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     Resumen: 
    
     En el transcurso del tiempo la industria hotelera ha ido evolucionando y tomando gran 
importancia en la mente del consumidor, a raíz de ello, se han ido creando diferentes 
plataformas virtuales que brindan una amplia oferta de alojamientos formales e 
informales, con la finalidad de ahorrar tiempo y permitir un acceso rápido para realizar 
una reserva. Siendo así, cada plataforma lucha constantemente por ocupar el primer 
lugar en reservas, motivo por el cual, el presente trabajo de titulación comprende en 
realizar un análisis comparativo de la posición competitiva de Airbnb con Booking y 
Expedia en la ciudad de Cuenca, para esto se utilizó el test estadístico ANOVA para 
comparar servicios, tarifas y valoraciones de las tres plataformas. Los resultados indican 
que evidentemente existe diferencia con respecto a las variables de servicios y tarifas, 
mientras que en las valoraciones dadas por cada huésped no se presentó variedad 
alguna entre los tres casos de estudio. Por otra parte, el nivel competitivo de Airbnb en 
alojamientos informales es alto en comparación con Booking y Expedia, mientras que 
estos dos últimos ofrecen una amplia gama de alojamientos regulados; del resultado de 
las medias, Airbnb cuenta con una ventaja competitiva frente a Expedia en relación a 
servicios, pero Booking lidera con una mayor oferta para dicha variable. En la tarifa por 
noche que presenta Airbnb y Booking se evidencia una rivalidad mínima, pero Expedia 
dispone de precios altos. A la vez, estas tres plataformas se enfrentan bajo una misma 
valoración. 
 
 
 
 
 
Palabras Claves:  Airbnb. Booking. Expedia. Posicionamiento. Servicios. Tarifas. 
Valoraciones. 
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Introducción 
 
     Actualmente cierta parte de la población cuencana ha decidido alquilar sus 
propiedades (casas, departamentos, villas, habitaciones privadas) a los viajeros a 
cambio de un precio para obtener ingresos extras, las mismas que son ofertadas a través 
de Airbnb que es conocido por contener alojamientos no regulados o extrahoteleros 
dentro de su inventario con su lema de hacer sentir al huésped como en casa y a pesar 
de que en los últimos años dicha plataforma ha ido albergando hoteles, hostales, 
hosterías  y bed and breakfast; mientras que Booking.com y Expedia al ser agencias de 
viajes online suelen ser aclamados por manejar alojamientos hoteleros formales o 
regulados (hoteles, hostales y pensiones, apart-hoteles, albergues, hosterías, bed and 
breakfast) sin embargo, al ver que su mayor competidor Airbnb no da un paso atrás, se 
han visto en la necesidad de ampliar su oferta incluyendo casas, departamentos, chalets 
y condominios con el propósito de ampliar el catálogo de establecimientos de alojamiento 
para ajustarse a las necesidades o posibilidades de cada viajero.  
     Para el desarrollo de este análisis comparativo se utilizó la metodología cuantitativa 
mediante la recopilación de datos para las variables servicios, tarifas y valoraciones en 
el mercado cuencano, a través del test ANOVA. 
     El proyecto de investigación “Análisis comparativo de la posición competitiva de 
Airbnb con Booking y Expedia en la ciudad de Cuenca”, está compuesto por tres 
capítulos: en donde el primer capítulo consiste en datos generales, target, perfil del 
visitante, disponibilidad, ubicación, promoción y forma de pago de cada plataforma. 
     En el segundo capítulo se indica la comparación de servicios, tarifas y valoraciones 
mediante el método ANOVA de manera individual y de las tres plataformas en conjunto, 
asimismo se trata sobre las condiciones de reserva, tipo de alojamiento y condiciones de 
instalaciones. 
     Finalmente, en el tercer capítulo se realiza el análisis comparativo entre dichas 
plataformas en Cuenca y a nivel mundial, en base a la oferta, demanda, precios, 
ocupación y posicionamiento.  
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CAPÍTULO 1: ESTRATEGIAS IMPLEMENTADAS POR LOS BUSCADORES PARA 
OBTENER VENTAJAS COMPETITIVAS 
 
     El presente capítulo explica datos generales de Airbnb, Booking y Expedia, seguido 
de las estrategias implementadas por cada una de ellas para obtener ventajas 
competitivas como el análisis del target, perfil del visitante, disponibilidad, ubicación, 
promoción y forma de pago. 
1.1. Datos generales de Airbnb 
      Según Álvarez (2016), Airbnb es una plataforma de alojamiento nacida en San 
Francisco en agosto del 2008 por sus fundadores Nathan Blecharcyk, Brian Chesky y 
Joe Gebbia; quienes optaron por rentar su residencia comprando camas inflables y 
ofreciendo desayuno a sus huéspedes por el mismo precio, creando un sitio web 
denominado Airbnb “Air bed and breakfast” cama de aire y desayuno.  
     De acuerdo con Espinoza y Freire (2017), la plataforma se fundamentó en un nuevo 
modelo de negocio denominado “consumo o economía colaborativa”, la cual trata sobre 
compartir, intercambiar, prestar, alquilar y hacer un intercambio de bienes o servicios; 
goza de diferentes beneficios para el huésped obteniendo que un domicilio particular 
brinde la sensación de encontrarse en un hogar en vez de un hotel, el anfitrión aconseja 
y recomienda el entorno de la vida local tratando de que su huésped se sienta como un 
residente y no como turista, además de brindarle acceso a ciertos servicios del inmueble 
como (cocina, lavadora, wifi). 
Airbnb cuenta con dos tipos de usuarios:  
 Anfitriones: Quienes ponen a disposición las instalaciones de su casa o 
departamento publicados en la plataforma gratuitamente permitiendo establecer 
un propio horario, precios y requisitos. 
 Huéspedes: Requieren alojamiento, los mismos se crean una cuenta de usuario 
que les permite interactuar entre sí, rigiéndose bajo las políticas de la plataforma. 
 
     Airbnb ha incorporado anfitriones locales para crear una marca de experiencia, 
construyendo una base de confianza entre usuarios y anfitriones, para Gavira (2018) en 
su entrevista al CEO de esta compañía, señala que la comisión que cobra a sus 
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anfitriones es del 3% al 5%, valores evidentemente más bajos que Booking.com y 
Expedia. 
 
 1.1.1. Target 
     Según Breese (2015), el perfil que visita la plataforma suelen ser clientes que viajan 
por negocios o placer (turistas aventureros). Es así que el público objetivo al que se dirige 
Airbnb se divide en: 
 Negocios: Individual y grupos. 
 Ocio: Familias, parejas e individual.  
     Una vez identificados los dos grupos a los cuales se dirige Airbnb, ciertamente ha 
llegado a definir su mercado objetivo como personas que disfrutan viajar, pero no gastar 
su dinero en una habitación de hotel, porque prefieren lugares para relajarse sin vaciar 
demasiado sus bolsillos (Westcott,2015). 
 
1.1.2. Perfil del visitante 
     Airbnb se ha convertido en la opción de alojamiento más popular por parte de los 
Millennials, esta generación correspondiente a los años 1980 y 1999  resulta ser el 
usuario más frecuente de esta plataforma puesto que tienen más probabilidades de 
viajar, estimando que para el año 2020 gasten 1,4 billones de dólares, así mismo, un alto 
porcentaje de los millennials afirman que usan Airbnb por contener ofertas baratas, 
mientras que un porcentaje intermedio muestra que las prestaciones y comodidades 
resultan algo escasas a comparación de un hotel, concluyendo que estarían de acuerdo 
en pagar un poco más por los beneficios que brinda un alojamiento hotelero 
(Muñoz,2018). 
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1.1.3. Disponibilidad 
     La disponibilidad en la plataforma de Airbnb funciona de la siguiente manera: 
1: Se selecciona el destino de viaje, fecha exacta y el tipo de experiencia que desea 
obtener, en este caso se ha elegido –alojamientos-. 
2: Dentro del filtro –alojamientos- se muestran las diversas opciones de los inmuebles, 
para realizar esta investigación se ha seleccionado trabajar con todos los tipos de 
alojamientos ofertados para una determinada fecha. 
 
Ilustración 1 
Disponibilidad de alojamientos en Airbnb. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Airbnb (2019). 
 
1.1.4. Ubicación 
     Airbnb se mueve mediante la ubicación, la gente alquila el lugar porque quiere estar 
cerca de algo de su interés, en vista de que el turista prefiere sentirse como en casa, al 
conocer lugares cercanos a donde se encuentra alojado.  
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1.1.5. Promoción 
     El avance del internet, redes sociales, tecnología móvil y la necesidad de ahorrar 
dinero han permitido que este modelo de negocio siga creciendo hasta convertirse en 
una tendencia que ha llegado a Ecuador: Cuenca, Quito, Guayaquil, etc., con un nuevo 
concepto de hospedaje ha ganado presencia en 133 destinos de nuestro país y con más 
de 4 millones de anuncios en todo el mundo en más de 191 países (El Telégrafo,2018). 
     Los canales de difusión que ha alcanzado Airbnb ha sido a través del conocido “Boca 
a Boca”, en redes sociales como Facebook, Instagram y con su propia página web. 
Además de encontrarse en un motor de búsqueda como es Google, también se 
encuentra disponible en Google Play, Apple y Android. 
 
1.1.6. Forma de pago 
     Airbnb cuenta con varias formas de pago dependiendo del país en donde se ubica la 
cuenta. Está prohibido realizar pagos en efectivo o pactados fuera de la plataforma. 
Dentro de las opciones de pago, se incluyen: 
 Tarjetas de crédito y tarjetas de prepago (Visa, MasterCard, American Express, 
Discover), así como tarjetas de débito que pueden procesarse como tarjetas de 
crédito (Airbnb,2019). 
 
1.2. Datos generales de Booking.com 
     Rovner (2017), expresa que Booking.com comenzó a operar en 1996, con una 
pequeña oficina y un solo empleado, además de su creador Geert-Jan Bruinsma. Su 
modelo de negocio, novedoso para la época, le permitió un crecimiento sostenido desde 
el inicio. Fue la primera OTA1 (Online Travel Agency) que pasó del modelo mercantil al 
modelo de agencia. Así, mientras las otras empresas del sector se dedicaban a comprar 
reservas al por mayor, Booking ofrecía a los hoteles la publicación y la gestión de su 
oferta, a cambio de una comisión del 15%. En el año 2002 ya tenía 50 empleados y en 
                                                          
1 OTA: Agencia de viajes online (on-line travel agency), página web cuya principal actividad es la 
venta de servicios turísticos en general y de habitaciones de un hotel en particular 
(Hoteleaconsulting,2019). 
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2005 estaba abriendo oficinas por toda Europa. El pase a ligas mayores llegó en 2006, 
cuando fue adquirida en $133 millones por el grupo Priceline, de Connecticut, que poco 
después adquirió la británica Active Hotels y de la fusión de ambas creó Booking.com. 
Hoy en día Booking forma parte de Booking Holdings Inc. (NASDAQ: BKNG), y 
cuenta con más de 17.000 trabajadores en 198 oficinas de 70 países de todo el 
mundo, cuya misión es poner el mundo al alcance de todos, apuesta por la 
tecnología digital para que viajar sea más fácil. En Booking.com conectan a los 
viajeros con la oferta más amplia de alojamientos como apartamentos, casas, 
resorts de lujo, bed & breakfast de gestión familiar y casas en los árboles. La web 
y apps de Booking.com están disponibles en más de 40 idiomas, y ofrecen 
28.326.850 opciones de alojamiento en total, en 145.600 destinos de 228 países 
y territorios en todo el mundo. Cada día se reservan más de 1.550.000 noches en 
nuestra plataforma. Los clientes, que viajen por ocio o negocios, pueden reservar 
de forma inmediata su alojamiento ideal de forma fácil y rápida con Booking.com, 
sin gastos de gestión y con la garantía de que no pagarán demás. El equipo de 
asistencia de Booking.com está a disposición de los clientes las 24 horas, los 7 
días de la semana, en más de 40 idiomas (Booking, 2019). 
     La comisión que pagan los hoteleros por sus reservas de hotel hechas a través del 
sitio, oscila entre el 20 y el 25 por ciento dependiendo de factores de Booking como la 
disponibilidad de hoteles en la zona y la reputación del hotel (Delgado, 2015). 
 
1.2.1. Target 
     Booking (2019) es una plataforma de reservas elegante y fácil de usar, la cual se ha 
vuelto muy común en viajeros ocasionales e incluso de negocios. 
 Viajeros ocasionales: Este tipo de viajero está dispuesto a realizar viajes muy 
extensos y siente la necesidad de involucrarse en conversaciones con gente local, 
además busca actividades de diversión y entretenimiento. 
 Viajeros de negocios: Este tipo de viajero se moviliza por negocios, busca 
lugares sofisticados que satisfagan sus necesidades y donde el servicio sea 
rápido eficaz y de calidad. 
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1.2.2. Perfil del visitante 
     Debido a los avances tecnológicos, el sector de turismo está cada vez más en manos 
de los clientes, de los viajeros, de los turistas, por lo que el “futuro” será absolutamente 
de ellos. Según el estudio “Viajero conectado”, de TripAdvisor, el 45% de los turistas 
conectados generalmente usa su teléfono para reservar actividades mientras están 
viajando; casi tres cuartas partes para buscar restaurantes y un tercio quiere que su 
alojamiento ofrezca el Check-in en el móvil (Weguest, 2017). 
     Booking, cuya misión es poner el mundo al alcance de todos, apostando por la 
tecnología digital para que viajar sea más fácil, ofrece la suficiente información dentro de 
su plataforma web facilitando el uso para todas las generaciones, pero en especial la 
Millennial (Booking,2019). 
     Con respecto al análisis de Booking y al estudio nombrado anteriormente se deduce 
que el perfil del turista (turista hiperconectado) de este buscador conformado en su 
mayoría por la generación Millennial, conectada las 24 horas a través de su teléfono 
celular, es tecnológico y global y en él prima la rapidez e inmediatez, además tiene la 
necesidad de obtener información en tiempo real, emite comentarios y consulta miles de 
fuentes distintas antes de reservar. Además, está al día de las ofertas, reservas y 
destinos (Weguest, 2017). 
 
1.2.3. Disponibilidad 
     La disponibilidad en la página web de booking.com funciona de la siguiente manera: 
1: Se elige las fechas en las cuales se piensa viajar y el lugar de interés, en este caso el 
destino es Cuenca y se procede a buscar. 
2: Se puede observar el porcentaje ocupado, la cantidad y los diferentes tipos de 
alojamientos que se encuentran disponibles para el huésped según la necesidad; en este 
caso se ha seleccionado todos los tipos de alojamiento para enriquecer la investigación 
y poder trabajar con los mismos, donde se observa que en primer lugar están los 
establecimientos que ya están por llenarse con su respectiva tarifa y tipo de habitación 
disponible. 
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Ilustración 2 
Disponibilidad de alojamientos en Booking.com 
 
Fuente: Booking.com (2019).  
 
1.2.4. Ubicación 
     La agencia de viajes Booking se traslada a varias partes del mundo debido a que 
tiene sedes en más de 227 países y se podrá usar de manera fácil y ágil dependiendo 
del destino (Booking.com,2019). Booking permite al usuario buscar establecimientos de 
alojamiento dependiendo de la ubicación (en el centro de la ciudad o a las afueras), para 
algunos clientes, en ocasiones lo primordial es fijarse en el precio, servicios y por último 
la ubicación. 
 
1.2.5. Promoción 
     Booking.com desea generar nuevas experiencias, expectativas e incentivar el  uso de 
esta agencia de viajes, para ello ha buscado promocionar el servicio de alojamiento por 
medio de motores de  búsqueda para asegurar de que este tenga  visibilidad para el 
mayor número posible de clientes potenciales de todo el mundo (Booking.com ,2019). 
Los motores de búsqueda más conocidos en donde se puede encontrar a Booking.com, 
son: Google, Bing y Yahoo!, también como Mobile App en Apple y Android. 
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1.2.6. Forma de pago 
     Booking.com cuenta con diferentes opciones de pago cuando se ha usado el servicio 
de alojamiento de dicha plataforma, cabe recalcar que las mismas dependerán del 
establecimiento a reservar y son las siguientes:  
 Pago por adelantado  
Este tipo de pago hace referencia al abono total que tiene que ser cancelado por el 
solicitante al establecimiento de alojamiento (hotel) cuando se realiza una reserva, pero 
antes de realizar dicho proceso hay que tener en cuenta los términos y condiciones de 
entrega, compra, uso y transporte. Las condiciones generales de cancelación y no-show 
de cada hotel están a disposición en la plataforma, tanto en las páginas de información 
durante el proceso de reserva y en el e-mail de confirmación. Hay que tener en cuenta 
que algunas tarifas u ofertas especiales no permiten cambios ni cancelaciones 
(Boooking.com, 2019). 
 
 Tarjeta de crédito/débito 
Algunos establecimientos de alojamiento (hoteles) ofrecen la posibilidad de pagar las 
reservas de viaje (en su totalidad o de forma parcial, según las condiciones de pago del 
mismo) mediante un sistema de pago seguro online (siempre que el banco acepte y 
soporte este sistema). En el caso de algunos productos y servicios, Booking.com facilita 
(a través de procesadores de pago externos) el pago de los servicios o productos 
correspondientes (servicio para facilitar pagos) para y en nombre del establecimiento 
(Booking.com nunca actúa ni funciona como vendedor oficial). El pago se procesa de 
forma segura desde la tarjeta de crédito/débito como American Express, Visa, 
MasterCard, Diners Club, Discover o desde la cuenta del usuario a la cuenta del 
proveedor de alojamiento mediante un procesador de pago externo (Booking, 2019). 
 
1.3. Datos generales de Expedia 
     Expedia Group (2019) refiere que es una de las marcas de viajes en línea líderes en 
el mundo, que ayuda a los viajeros a planificar y reservar viajes de la más amplia 
selección de paquetes vacacionales, vuelos, hoteles, autos de alquiler, trenes, cruceros, 
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actividades, atracciones y servicios, con un firme propósito de poner el mundo al alcance. 
Teniendo sitios localizados en 40 países y considerada una OTA galardonada, 
permitiendo comentarios posteriores a la estancia y en tiempo real.   
     Fundada en 1996 por la compañía Microsoft, cuando lanzó al mercado una página 
web de reserva de viajes denominado Expedia.com. Fue una plataforma innovadora, por 
primera vez los clientes podían investigar precios y destinos para su viaje en una sola 
página. Hasta la actualidad se denomina como empresa líder de viajes online con una 
amplia gama de empresas hoteleras reconocidas. Richard Barton fue uno de los 
responsables de la creación de Expedia, después de algunos años Expedia.com se 
separó de Microsoft y para el año 2000 Interactive Corp. se adueñó de esta empresa, 
logrando hacerla resurgir hasta la actualidad. Expedia.com ha recibido premios como 
“Mejor Web de viajes”, como la “Compañía más innovadora” y por mantener el índice 
más alto de satisfacción al cliente, comparada con otras compañías de viaje online 
(Bertix,2016).     
     Es así que a Expedia se le considera como una OTA (Online Travel Agency) líder a 
nivel mundial, con más de 500.000 hoteles registrados y una información basada en 
comentarios. Expedia cobra comisiones a sus socios entre el 24,2 y 34,2% por reserva 
(Delgado, 2015). 
 
1.3.1. Target 
     Expedia en cuanto al target, implica a consumidores del sector ocio y corporativo 
(viajes de negocios), ofreciendo variedad en alojamiento que va desde económicos hasta 
la mayor exclusividad, incluso permite a sus usuarios puntuar a cada hotel, escribir 
opiniones y leer comentarios de otros viajeros (Rodriguez,2017). 
 
1.3.2. Perfil del visitante 
     Mediante el análisis del tipo de mercado al que está dirigido Expedia, se destaca el 
tipo de cliente de ocio, que destaca las siguientes características: pertenece a la 
generación Millennial, pues es un viajero explorativo, investigador, busca siempre estar 
en las nuevas tendencias tecnológicas, realiza operaciones de reserva o cancelaciones 
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por medio de su móvil, pero también a ejecutivos que buscan alojarse en 
establecimientos con un excelente servicio. 
1.3.3. Disponibilidad 
     Al igual que Booking, esta OTA cuenta un sitio web donde: 
1: Se escoge las fechas y el lugar a donde viajar, también se puede especificar el tipo de 
viaje que va a realizar.  
2: Se puede visualizar la cantidad de establecimientos con sus respectivas tarifas que 
están disponibles según la necesidad del viajero. 
 
Ilustración 3 
Disponibilidad de alojamientos en Expedia. 
 
Fuente: Expedia (2019). 
 
1.3.4. Ubicación 
     Expedia dentro de sus filtros de búsqueda para facilitar al usuario, cuenta con la 
opción de “zona”, la que permite seleccionar el lugar del establecimiento de alojamiento, 
con el fin de acortar distancias. 
 
 1.3.5. Promoción 
     Como toda agencia de viajes online, Expedia cuenta con su propia página web y 
Mobile App para Apple y Android, promocionándose a través de Facebook, Instagram y 
motores de búsqueda. 
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1.3.6. Forma de pago 
     La forma de pago que ofrece Expedia, en concordancia con los establecimientos de 
alojamiento son mediante Tarjetas de Crédito como (MasterCard, Diners Club 
Internacional, Discover, American Express, Visa) (Expedia,2019). 
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CAPÍTULO 2: COMPARACIÓN DE SERVICIOS Y VALORACIONES DE AIRBNB, 
BOOKING Y EXPEDIA 
 
     En el presente capítulo se desarrolla la comparación entre las plataformas Airbnb, 
Booking y Expedia que gestionan el alquiler de servicios de alojamiento en la ciudad de 
Cuenca. Para el análisis se utilizó el test estadístico ANOVA (análisis de varianza) y se 
obtuvo las siguientes medidas estadísticas: media, desviación estándar, varianza, 
mínimo y máximo. 
 
2.1. Airbnb 
     2.1.1. Servicios 
     Según Marrero (2016) define el concepto de servicio dentro de la industria hotelera, 
como “cada una de las prestaciones que una persona o grupo contrata directa o 
indirectamente a un establecimiento hotelero” (p.126). Es así que, Airbnb ofrece una lista 
de 20 servicios dentro de su sitio web, mediante un filtro que permite al huésped escoger 
el servicio a conveniencia con el fin de facilitar su búsqueda, dichas opciones son las 
siguientes: Airbnb (2019) cocina, champú, calefacción, aire acondicionado, lavadora, 
secadora, wifi, desayuno, chimenea interior, ganchos para ropa, plancha, secador de 
pelo, zona para trabajar con computadoras, televisión, cuna, silla alta, llegada con acceso 
libre, detector de humo, detector de monóxido de carbono, baño privado; los mismos 
pueden variar dependiendo del tipo de alojamiento y la necesidad del huésped. Cabe 
recalcar que, al momento de ingresar al alojamiento elegido, de acuerdo a su modalidad, 
éste muestra el número determinado de servicios disponibles, anulando el resto que no 
están incluidos. 
     Mediante el análisis de una muestra de 259 alojamientos de Airbnb, se ha 
determinado un valor máximo y mínimo dentro de la variable servicios que oferta cada 
establecimiento, en el cual se ha logrado identificar que una habitación dentro de un bed 
& breakfast cuenta con un mínimo de 3 servicios, mientras que un departamento tiene 
un máximo de 42 servicios. Esto quiere decir que la cantidad de servicios de cada 
alojamiento puede variar de acuerdo a su función o modalidad. 
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     Por medio del cálculo de la media del número de servicios de cada alojamiento se ha 
obtenido un valor de 20, que corresponde a los siguientes servicios: wifi, calefacción, 
zona para notebooks, tv, elementos básicos, agua caliente, cocina, cafetera, elementos 
básicos para cocinar, platos y cubiertos, microondas, refrigerador, recepción por el 
anfitrión, entrada privada, dejar equipaje, estancias largas, secador de pelo, ganchos 
para ropa, almohadas adicionales, botiquín. Mientras que con el cálculo de desviación 
estándar se obtiene un resultado de 8 y en la varianza de 65; como se observa en la 
Tabla 1. 
 
Tabla 1  
Análisis del número de servicios 
Número de servicios de cada alojamiento 
 
Total                                                   259 
Media                                              20,54 
Desviación estándar                       8,074       
Varianza                                        65,195 
Fuente: Elaboración propia en base a Airbnb (2019). 
 
     2.1.2. Tarifas 
     Airbnb facilita a sus huéspedes para que puedan pagar la cantidad total por el 
hospedaje cuando el anfitrión acepta la solicitud, entonces, para fijar la tarifa (valor que 
se paga por un servicio) de una reservación por parte del propietario del establecimiento 
depende de algunos factores, como: 
a) Precio por noche: cantidad fijada por el anfitrión. 
b) Tarifa de limpieza: tarifa única sumada al valor total de la reservación, que ciertos 
anfitriones cobran para cubrir gastos de limpieza. 
c) Tarifa por huéspedes adicionales: tarifa única sumada al valor total de la 
reservación, que ciertos anfitriones cobran para cubrir otros gastos por el uso del 
inmueble (Airbnb,2019). 
 
     En este proyecto de investigación se ha manejado la tarifa neta (por noche) que 
Larraiza (2019) define como el valor monetario para un servicio o producto turístico sin 
haber agregado comisiones e impuestos. Agregando a lo anterior, Airbnb (2019) cuenta 
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con la opción de modificar la tarifa por noche, la cual es el precio base, haciendo que los 
cambios guardados se apliquen a reservaciones realizadas desde ese momento sin 
afectar a las anteriores. 
     En la siguiente Tabla 2 se indica que $31.00 es el resultado de la media de la variable 
tarifa por noche obtenido de una muestra de 259 alojamientos, mientras que la 
desviación estándar es de 19 y la varianza de 380. 
 
Tabla 2  
Análisis de la tarifa por noche 
Tarifa por noche  
 
Total                                                   259 
Media                                          31,8880 
Desviación estándar                  19,51701 
Varianza                                      380,914 
Fuente: Elaboración propia en base a Airbnb (2019). 
 
     2.1.3. Condiciones de reserva 
     Se entiende como reserva, Kluwer (2019), a la obligación o acuerdo asumido por el 
alojamiento (anfitrión/empresario) guardar para una fecha determinada una o varias 
habitaciones para el cliente/huésped comprometiéndose al pago inmediato o una parte 
del precio. 
     Dentro de la página web de Airbnb se encuentra información acerca de las 
condiciones de reserva, en donde evidentemente solicita a sus usuarios algunos 
requerimientos para poder realizar una reservación en la plataforma, dentro de los 
cuales, se especifican a continuación: 
a) Nombre completo 
b) Dirección de correo electrónico 
c) Número de teléfono verificado 
d) Mensaje de presentación  
e) Aceptación de las reglas de la casa 
f) Información de pago (Airbnb, 2019). 
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     Además, cabe recalcar que para hacer una reserva se debe registrar gratis en la 
página web para obtener una cuenta mediante un correo electrónico, Facebook o 
Google, una vez hecho este proceso se podrá reservar y el anfitrión podrá tener una vía 
de contacto con el huésped. Para comprobar si una reservación ha sido confirmada, en 
primer lugar, se debe revisar el correo electrónico; en el caso del anfitrión, deberá revisar 
mensajes realizados con el huésped (si se ha dado tal caso) y constatar si el estado de 
reservación se presenta como confirmada. Se pueden presentar dos casos en una 
reservación: 
a) Solicitud de modificación: representa que la reservación ha sido confirmada, sin 
embargo, el huésped o anfitrión esperan que el cambio solicitado sea aceptado o 
rechazado. 
b) Pendiente de pago o verificación: cuando cierta información (fecha de 
cumplimiento de la forma de pago de un huésped) falta o no está actualizada, 
Airbnb se pondrá en contacto con el huésped, para así poder confirmar la reserva 
(Airbnb,2019). 
 
     Airbnb facilita al anfitrión consultar el estado de una reservación en su “bandeja de 
entrada”, a continuación, se explican los diferentes estados en los que se puede 
encontrar una reservación: 
a) Consulta 
• Huésped: envía un mensaje al anfitrión, consultando por una determinada 
fecha sin enviar solicitud de reservación. 
• Anfitrión: emite respuesta, pre aprueba el alojamiento, emite ofertas 
especiales o rechaza las fechas. 
b) Solicitud de reservación 
• Huésped: mediante un mensaje envía una solicitud de reservación en una 
fecha determinada. 
• Anfitrión: en un plazo de 24 horas podrá aceptar o rechazar la misma antes 
de que caduque la solicitud. 
c) Pendiente 
• Huésped: emite una solicitud de reserva al anfitrión. 
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• Anfitrión: aún no emite una respuesta, cuenta con un plazo de 24 horas. 
d) Confirmada 
• Anfitrión: acepta la solicitud de reserva manualmente o mediante el proceso 
de reservación inmediata. 
• Huésped: realiza el pago a Airbnb, completando el proceso de reservación. 
e) Rechazada 
• Huésped: envía solicitud de reserva. 
• Anfitrión: rechaza la misma, sin cobrar valor alguno al huésped. 
f) Caducada 
• Huésped: envía solicitud de reserva. 
• Anfitrión: no ha confirmado o negado la misma, en el plazo de 24 horas. Si 
éste desea aceptar la solicitud posterior al tiempo disponible, deberá 
preapobar la estadía, enviar ofertas especiales o solicitar una nueva 
reserva. 
g) Cancelada 
• Anfitrión o huésped: cancelan la reserva una vez confirmada.  
h)  Pre aprobada 
• Huésped: se comunica con el anfitrión, señalando una fecha específica. 
• Anfitrión: solicita que se realice la reserva para dicha fecha, la cual se 
confirmará cuando el huésped acepte en un lapso de 24 horas. 
i) Oferta especial 
• Huésped: se comunica con el anfitrión, señalando la fecha específica. 
• Anfitrión: solicita la reserva, con un precio diferente. La misma será 
confirmada cuando el huésped acepte dicha oferta en un plazo de 24 horas. 
j) Pendiente de pago 
• Anfitrión: acepta la solicitud de reserva. 
• Huésped: aún no ha realizado el pago, éste deberá actualizar la 
información de pago durante 24 horas, caso contrario se cancela la reserva. 
k) Pendiente de verificación 
• Huésped: en ciertos casos la plataforma exige que se complete el proceso 
de identificación para poder enviar una solicitud de reserva.  
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l) Cerrada 
• Huésped: no busca alojamiento en las fechas solicitadas. 
m) Inviable 
• Huésped: se comunica con el anfitrión para ciertas fechas. 
• Anfitrión: emite su respuesta con una oferta especial o pre aprobación, 
dándose el caso de que algunas fechas no se encuentren disponibles en el 
calendario del mismo (Airbnb,2019). 
 
     2.1.4. Tipo de alojamiento 
     Pérez Porto y Gardey (2010) definen este término como el “lugar donde las personas 
se hospedan, pernoctan o acampan en medio de un viaje”. Airbnb ha presentado un 
rápido crecimiento, según explica Gavira (2018) en su informe sobre Airbnb vs. 
Booking.com, por ser un claro ejemplo de economía colaborativa que ha impulsado a 
que establecimientos hoteleros se unan para formar parte de su inventario. En el caso 
de la ciudad de Cuenca, en el siguiente gráfico N°1, se determina que Airbnb abarca un 
total de 259 alojamientos disponibles, siendo los departamentos y casas los 
establecimientos que cuentan con una gran cantidad. 
 
Grafico  1  
Número de alojamientos en Airbnb 
 
Fuente: Elaboración propia en base a Airbnb en la ciudad de Cuenca (2019). 
 
 
     Dentro de los filtros de búsqueda de Airbnb (2019), la plataforma ofrece 3 tipos de 
alojamiento o tipo de espacios específicos, siendo los siguientes: 
8
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a) Alojamiento entero: el huésped puede disponer sólo para él todo el alojamiento 
(habitación, baño y cocina). 
b) Habitaciones privadas: el huésped dispone de una habitación privada, en ciertos 
casos pueden compartir con otros huéspedes algunas áreas del alojamiento.  
c) Habitaciones compartidas: el huésped descansa en una habitación o área 
común, que puede llegar a compartir con otras personas. 
 
2.1.5. Condiciones de las instalaciones 
     Jiménez (2016) describe que las instalaciones hoteleras son edificios proyectados 
para brindar servicio de alojamiento y desplazamiento a sus huéspedes. Airbnb (2019) 
dentro de sus filtros disponibles cuenta con la opción instalaciones, la cual despliega 
ítems como estacionamiento gratuito, gimnasio, jacuzzi y alberca. 
     Airbnb posee un seguro de protección para el anfitrión, el cual pone a disposición una 
garantía sin costo adicional en el caso de que se presenten daños en su propiedad (casa, 
unidad residencial, habitaciones, pertenencias) es decir, a todos los alojamientos que se 
encuentren dentro de su inventario. Si un huésped llega a romper algo de la propiedad, 
el anfitrión puede reclamar su depósito de seguridad mediante el “Centro de 
Resoluciones” 14 días posteriores a la salida de su huésped, seleccionando la opción de 
“solicitar indemnización por daños y prejuicios” y siendo de vital importancia que se 
adjunten detalles del daño, por ejemplo, fotografías, videos, facturas o recibos como 
evidencia. Si el inquilino se compromete a pagar el daño, el anfitrión podrá recibir el 
dinero dentro de 5 y 7 días laborables, en el caso que el huésped se rehúse a pagar o 
no presente respuesta alguna en el lapso de 72 horas, el anfitrión podrá solicitar la 
intervención de Airbnb, que se pondrá en contacto con el huésped para conocer su 
versión (Airbnb,2019). 
 
2.1.6. Evaluación de los huéspedes 
     El éxito de Airbnb se basa en el método de evaluaciones, donde los usuarios pueden 
valorar a los inmuebles, anfitriones y huéspedes con los que han tenido contacto. 
Mediante las evaluaciones se puede construir el prestigio de un establecimiento de 
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alojamiento, aumentando posibilidades de que pueda ser solicitado nuevamente; pueden 
evaluar sólo quienes han llegado a compartir una experiencia mediante este medio, 
asegurando que dichas evaluaciones son reales y honestas. El propósito de realizar una 
evaluación por parte del huésped y el anfitrión es para demostrar un mutuo 
agradecimiento o brindar una opinión para que se pueda mejorar algún aspecto, Airbnb 
usa este sistema para poder guiar al resto de usuarios al momento de elegir un 
alojamiento o aceptar solicitudes de reserva (Cervera,2017). 
     Las evaluaciones realizadas en la plataforma son escritas por anfitriones y viajeros, 
se dispone de 14 días después de que el inquilino haya salido para emitir una evaluación, 
las cuales se harán públicas cuando el anfitrión y el huésped hayan completado la 
evaluación, las evaluaciones tienen un límite de 1000 palabras con la opción de editarlas 
hasta 48 horas después, así mismo, permite la valoración mediante 5 estrellas, es decir 
la suma de una calificación global o una opinión categórica; en donde los propietarios de 
los alojamientos pueden acceder a las “estadísticas” seleccionando “valoraciones de los 
huéspedes”, teniendo en cuenta que mientras más estrellas marcadas será una mejor 
valoración y si obtiene una menor cantidad de estrellas se interpreta como baja 
puntuación.  
     En la plataforma los inquilinos tienen las siguientes categorías para su calificación: 
a) Experiencia en general: valora la estancia en términos generales. 
b) Limpieza: valora el estado de limpieza y orden del alojamiento. 
c) Veracidad: valora si el contenido del anuncio concuerda con el sitio de 
alojamiento. 
d) Calidad: valora la relación entre calidad y precio. 
e) Comunicación: valora la relación entre el anfitrión y huésped, antes y durante su 
estancia. 
f) Llegada: valora la facilidad del proceso de llegada. 
g) Ubicación: valora el criterio del huésped con relación al barrio o zona de 
residencia del establecimiento (Airbnb, 2019). 
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        En la Tabla 3 se presenta un resultado de 4 obtenido de la media correspondiente a 
la variable valoración de huéspedes, el cual se puede considerar como muy bueno; en 
cuanto a la desviación estándar y varianza se obtiene un resultado de 1. 
 
Tabla 3  
Análisis de la valoración de huéspedes 
Valoración de huéspedes: Airbnb /5 
 
Total                                                   259 
Media                                              4,268 
Desviación estándar                     1,2414 
Varianza                                          1,541 
Fuente: Elaboración propia en base a Airbnb (2019). 
 
2.2. Booking 
     2.2.1. Servicios 
     Booking.com (2019) con su filtro de búsqueda de “servicios a la habitación” despliega 
13 opciones de servicios más el número de alojamientos con los que cuentan cada uno, 
como muestra se listan a continuación: cocina, baño privado, bañera, terraza, balcón, tv 
pantalla plana, lavadora, patio, insonorización, vistas, hervidor eléctrico, cafetera/tetera, 
cafetera, todo esto dependiendo de la necesidad del huésped y el tipo de alojamiento.  
     Mediante el análisis de una muestra de 161 alojamientos en Booking para determinar 
un valor máximo y mínimo dentro de la variable servicios que oferta cada 
establecimiento, se ha logrado identificar que un departamento cuenta con un mínimo de 
4 servicios, mientras que un hotel tiene un máximo de 99 servicios. Esto quiere decir que 
la cantidad de servicios de cada alojamiento puede variar de acuerdo a su función o 
modalidad. En cuanto a la muestra de establecimientos de alojamiento que ofrece 
Booking, se ha determinado datos estadísticos con respecto a la variable servicios, 
donde se obtuvo una media de 40 correspondiendo a: parqueadero, wifi, mesa de 
comedor, cafetera, productos de limpieza, utensilios de cocina, lavadora, microondas, 
armario, toallas, ducha a ras del suelo, papel higiénico, baño privado, zona de comedor, 
zona de estar, canales por cable, tv, plancha para ropa, tendedero portátil, cama 
plegable, hipo alergénico, suelo de madera, admisión de mascotas, lavabo elevado, 
patio, balcón, terraza, servicio de despertador, vista al jardín, canales de tv para niños, 
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servicio diario de camarera de pisos, servicio de lavandería, habitaciones familiares, 
idioma inglés y español, teléfono, nevera, horno, ropa de cama, artículos de aseo gratis, 
sofá; en torno a la desviación estándar se obtuvo un resultado de 22 y en la varianza de 
494; se puede visualizar en la Tabla 4.  
 
Tabla 4  
Análisis del número de servicios 
Número de servicios de cada alojamiento 
 
Total                                                   161 
Media                                              40,70 
Desviación estándar                      22,247 
Varianza                                      494,938 
Fuente: Elaboración propia en base a Booking.com (2019). 
 
2.2.2. Tarifas  
     Booking (2019) posee tarifas económicas como costosas, esto dependerá del tipo de 
servicio o estancia específica. Sin embargo, estas tarifas puestas a disposición por los 
propietarios de los alojamientos pueden estipularse bajo restricciones y condiciones 
especiales, por ejemplo, relativas a la cancelación y al reembolso. 
     La página web de Booking.com (2019), cuenta con la opción de fijar ciertas tarifas: 
a) Tarifa por el tipo de ocupación: posibilitando la configuración de la tarifa 
estándar como de la tarifa de ocupación individual. En donde automáticamente 
se sumará o restará un porcentaje del precio por persona cuando la ocupación 
incremente o baje. 
b) Tarifa no reembolsable: ésta servirá para que los clientes paguen el valor 
completo si llegan a cancelar la reserva, realizar modificaciones o no 
presentarse, permitiendo el beneficio a los proveedores del alojamiento para 
reducir cancelaciones y asegurar pagos de las reservas. 
 
     En el caso de que el propietario del establecimiento se maneje con un calendario de 
30 días, tendrá que seguir los siguientes pasos dentro del sitio web: 
1. Dirigirse a “Tarifas y disponibilidad” seleccionando “Calendario” o el tipo de 
habitación a editar. 
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2. Seleccionar una fecha de inicio y fin para elección de los días. 
3. Fijar una fecha de fin en el calendario o seleccionar la opción “Sin fecha final”. 
4. Seleccionar “Precio” e incluir el valor. 
5. Guardar 
6. Repetir los pasos anteriores para cada tipo de habitación (Booking.2019). 
 
     Para este proyecto de investigación se ha tomado en cuenta la tarifa por noche sin 
incluir los impuestos y cargos. En la siguiente Tabla 5 se presenta datos estadísticos 
acerca de la media con respecto a la variable tarifa por noche, que se obtuvo a partir de 
una muestra de 161 establecimientos de alojamiento, dando como resultado $33.00 por 
noche; como resultado de desviación estándar se obtuvo 21 y en la varianza 469. 
 
Tabla 5  
Análisis de la tarifa por noche  
Tarifa por noche 
Total                                                   161 
Media                                          33,3168 
Desviación estándar                 21,67557 
Varianza                                     469,830 
Fuente: Elaboración propia en base a Booking.com (2019).  
 
     2.2.3. Condiciones de reserva  
     En el panel de búsqueda de la página web, Booking ofrece el filtro de condiciones de 
reserva con 3 ítems a elección (cancelación gratis, reservas sin tarjeta de crédito y sin 
pago por adelantado) donde el huésped puede elegir cualquiera de estas opciones según 
sus necesidades y preferencias, cabe recalcar que estas condiciones varían de acuerdo 
a los tipos de alojamiento. A continuación, se detallan las condiciones de reserva: 
a) Si un cliente reserva algún tipo de alojamiento: la reserva se confirmará 
automáticamente online. 
b) Si un cliente cancela su reserva: 1. Si en las condiciones del establecimiento 
reservado se ofrece cancelación gratuita, éste no pagará nada y el 
establecimiento tampoco pagará comisión. 2. el establecimiento no ofrece 
cancelación gratuita, éste pagará un cargo y el administrador del alojamiento 
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también pagará por la comisión correspondiente a la cantidad que deba pagar el 
cliente. 
c) Respecto a los pagos de las reservas: los clientes realizarán el pago cuando 
lleguen al establecimiento.  
d) Si no se presenta el cliente (No show): no se cobrará comisión, a menos que 
haya configurado un "cargo por no presentado" para los clientes en este caso sí 
se cobrará la cantidad de dinero acordado. 
e) Cambios en la reserva: si un cliente se contacta con el administrador del 
establecimiento para realizar alguna alteración en la reserva, éste le deberá 
informar que el procedimiento se debe efectuar a través del correo de confirmación 
o mediante su cuenta de Booking.com. El administrador del alojamiento sólo podrá 
modificar una reserva en cuanto a precios, día de Check-in o Check-Out.  
f) Rechazo de una reserva: las reservas no pueden ser rechazadas, todas se 
confirman inmediatamente; si se presentase el caso de overbooking o situaciones 
imprevistas, el cliente deberá ser reubicado (Booking.com,2019). 
 
     2.2.4. Tipo de alojamiento  
     Booking.com (2019) en sus intentos de llegar a todo tipo de mercado, ofrece 12 tipos 
de alojamiento, dependiendo la necesidad del cliente, en el siguiente gráfico N°2 se 
puede observar el tipo de alojamiento de esta plataforma, obteniendo un total de 161 
alojamientos disponibles, de los cuales hoteles y hostales son los que cuentan con una 
cantidad significativa. 
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Gráfico  2  
Número de alojamientos en Booking.com 
 
Fuente: Elaboración propia en base a Booking.com en la ciudad de Cuenca (2019). 
 
     2.2.5. Condiciones de instalaciones  
     Cada proveedor de hospedaje trabaja profesionalmente con Booking.com ofreciendo 
su servicio (relación de negocio a negocio "B2B" y/o la relación de negocio a consumidor 
"B2C"), entonces, en el caso de que se produzca algún tipo de daño dentro de las 
instalaciones de un establecimiento, el propietario puede solicitar al cliente un depósito 
para cubrir los daños. Éstos depósitos ayudan a cubrir cualquier daño que el cliente 
pueda ocasionar y para que el propietario del establecimiento sepa que está siendo 
tratado con respeto, sumado a ello, se puede emitir un informe de mala conducta para 
informar al equipo de Booking. El sitio web de Booking posee un filtro de instalaciones, 
dando las siguientes opciones: parking, restaurante, admite mascotas, servicio de 
habitaciones, gimnasio, habitaciones para no fumadores, traslado aeropuerto, adaptado 
personas de movilidad reducida, habitaciones familiares, spa y centro de bienestar, wifi 
gratis y piscina (Booking.com, 2019). 
 
     2.2.6. Evaluación de los huéspedes 
     Los usuarios que se hayan hospedado en algún alojamiento cuentan con la 
posibilidad de darle una puntuación del 1 al 10 evaluando diferentes ámbitos (ubicación, 
limpieza, personal, confort, instalaciones y servicios, relación calidad-precio, wifi gratis) 
en donde el promedio de todos éstos es la puntuación que se usa como referencia. En 
69
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Booking el huésped puede filtrar comentarios por (todos los clientes, familias, parejas, 
grupos de amigos, personas que viajan solas, personas en viaje de negocios), por 
puntuación (ver todas las puntuaciones, fantástico, bien, ok, mal, muy mal), por idioma 
(español, inglés y más) o por tema (personal, ubicación, desayuno, amplitud, servicios, 
limpieza, comida y bebida, camas, vistas y alrededores, servicios en la habitación, 
conexión wifi, ambiente, tranquilidad, baño, aparcamiento y transporte, spa y gimnasio, 
precio) indicando a lado el número de personas que han comentado 
correspondientemente obteniendo un total de comentarios y cuando un establecimiento 
se encuentra sin puntuación es porque la página web necesita por lo menos 5 
comentarios para poder calcular la puntuación, es así que si el cliente tiene algún interés 
particular por algún establecimiento lo puede buscar más rápido mediante dichas 
opiniones (Booking.com,2019). 
  
Ilustración 4 
Filtro de búsqueda en Booking 
 
Fuente: Elaboración propia con base a Booking.com (2019). 
 
 
     Con respecto al análisis de la variable valoración de huéspedes expresada en la Tabla 
6, arroja una media de 4 sobre 5, lo cual significa, que los servicios ofertados de cada 
establecimiento son muy buenos; mientras que el resultado de desviación estándar 
corresponde a 78 y la varianza a 61. Cabe recalcar que para dicho análisis se 
transformaron los puntajes valorados sobre diez a cinco. 
 
 
 
Puntuación
Fantástico: 
9 o más.
Muy bien: 8 
o más.
Bien: 7 o 
más.
Agradable. 
6 o más.
Sin 
puntuación.
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Tabla 6 
Análisis de la valoración de los huéspedes 
Valoración de huéspedes: Booking /10 
Total                                                    161 
Media                                              4,1988 
Desviación estándar                       ,78589 
Varianza                                             ,618 
Fuente: Elaboración propia en base a Booking.com (2019). 
 
2.3. Expedia  
     2.3.1. Servicios 
     Dentro de los filtros de búsqueda en su página web, Expedia cuenta con la opción de 
seleccionar los 8 “servicios” según el interés del cliente y el tipo de alojamiento que busca 
(desayuno incluido, se permiten mascotas, alberca, opciones todo incluido disponibles, 
traslado desde/hacia el aeropuerto gratis, internet de alta velocidad, aire acondicionado, 
estacionamiento gratis) (Expedia,2019).  
     Mediante un análisis de una muestra de 93 alojamientos de Expedia, se ha 
determinado un valor máximo y mínimo dentro de la variable servicios que oferta cada 
establecimiento, se ha logrado identificar que una habitación de un hotel cuenta con un 
mínimo de 4 servicios, mientras que otro hotel corresponde un máximo de 42 servicios. 
Esto quiere decir que la cantidad de servicios de cada alojamiento puede variar de 
acuerdo a su función o modalidad. 
     A partir de la muestra de los diferentes tipos de alojamiento de la agencia Expedia, 
se obtuvo datos estadísticos con respecto a la variable “servicios” indicando una media 
de 16, relacionado con: salón de fiestas, salón de eventos, centro de negocios, desayuno 
incluido, asistencia turística, restaurante, cafetería, wifi gratis, refrigerador o congelador 
de tamaño grande, conexión a internet por cable gratis, estacionamiento, canales de 
televisión premiun, ropa de cama de alta calidad, periódico gratuito,  mini bar, agua 
mineral gratuita, limpieza de habitaciones diaria; mientras que el resultado de la 
desviación estándar es de 7 y en la varianza de 53; como se muestra en la Tabla 7. 
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Tabla 7 
 Análisis del número de servicios 
Número de servicios de cada alojamiento  
Total                                                    93 
Media                                             16,40 
Desviación estándar                      7,331 
Varianza                                       53,742 
Fuente: Elaboración propia en base a Expedia (2019). 
 
2.3.2. Tarifas  
     Según Villaseca (2014), Expedia se especializa en conectar empresas de alojamiento 
con el consumidor final para que puedan acordar compras con descuentos, 
comparándola con agencias tradicionales que ofrecen precios fijos, ésta tiene mayor 
flexibilidad en su fijación de precios relacionados con la oferta y demanda, permitiendo 
que el cliente sea quien fije el precio. En Expedia (2019), los precios que ofrecen los 
proveedores de alojamiento son competitivos dado que se muestran con IVA/impuestos, 
a no ser que se indique de otra manera en el e-mail de confirmación. 
     Para esta investigación se ha tomado en cuenta la tarifa por noche sin impuestos ni 
cargos adicionales. En la siguiente Tabla 8 se indica la media de la variable tarifa por 
noche que es de $47.00 por noche, mientras que el resultado de desviación estándar es 
de 28 y la varianza de 806. 
 
Tabla 8  
Análisis de la tarifa por noche 
Tarifa por noche 
 
Total                                                    93 
Media                                         47,5376 
Desviación estándar                28,40337 
Varianza                                    806,751 
Fuente: Elaboración propia en base a Expedia (2019). 
 
     2.3.3. Condiciones de reserva  
     La confirmación de una reserva reúne los elementos fundamentales, tales como, la 
descripción de los servicios reservados y el precio que se enviarán al cliente por correo 
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electrónico. Si el cliente no recibe un correo electrónico de confirmación dentro de las 24 
horas desde la realización de la reserva, deberá ponerse en contacto con el 
departamento de atención al cliente. Según los términos y condiciones de Expedia, se 
puede cancelar o cambiar una reserva pagada por adelantado, pero se cobrará un cargo 
por cancelación o cambio según las restricciones que aplique el alojamiento que por lo 
general es de 24 a 72 horas antes de la fecha de llegada. Dependiendo del tipo de 
alojamiento, éste contará con la opción de pago inmediato en línea o en el lugar al 
momento de la estancia, si se ha elegido pago inmediato la agencia cobrará el valor en 
la tarjeta de crédito del cliente. Expedia se recata el derecho de cancelar una reserva, si 
no es recibido el pago en su totalidad y en el momento oportuno. Para cambiar una 
reserva efectuada por el cliente, la agencia tiene que cancelar la reserva original dando 
lugar a compensaciones o cargos impuestos por los proveedores, en donde el cliente 
deberá abonar el coste de la nueva reserva (Expedia,2019). 
 
     2.3.4. Tipo de alojamiento  
     Expedia como agencia de viajes online ofrece sólo 7 tipos de alojamiento, lo que 
conlleva a tener poca variedad, con el peligro de no lograr satisfacer la necesidad del 
cliente. En el siguiente gráfico N°3 se puede observar el tipo de alojamiento, obteniendo 
un total de 93 alojamientos disponibles, de los cuales hoteles y departamentos son los 
más representativos. 
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Gráfico  3  
Número de alojamientos de Expedia
 
Fuente: Elaboración propia en base a Expedia en la ciudad de Cuenca (2019). 
 
 
     2.3.5. Condiciones de las instalaciones  
     El cliente es responsable de sus actos en el sitio web, incluyendo el uso de su nombre 
de usuario y contraseña, además del uso adecuado de las instalaciones de los 
establecimientos de alojamiento. El cliente debe tener en cuenta que las habitaciones 
estarán disponibles a partir de las 14:00 y deberán ser desocupadas antes de las 12:00, 
recalcando que, dentro de los términos y condiciones de Expedia, el cliente debe aceptar 
indemnizar a los proveedores de los alojamientos o a sus empleados por pérdidas o 
daños al inmueble (Expedia,2019). 
 
     2.3.6. Evaluación de los huéspedes 
     Los usuarios que se hayan hospedado en alguno de los alojamientos tienen la 
facilidad de poder calificar en un rango del 1 al 5, en el panel de búsqueda dentro del 
filtro “evaluación de huéspedes” se despliega los ítems (cualquiera, magnífico 4,5, muy 
bueno 4 y bueno 3,5), además permite evaluar diferentes aspectos como limpieza de las 
habitaciones, servicio y personal, comodidad de las habitaciones y estado del hotel en 
general, en donde el promedio obtenido a través de éstos es la puntuación que se usa 
como referencia permitiendo visualizar el número de reseñas o comentarios realizados 
por parte de otros huéspedes al alojamiento (Expedia,2019). 
56
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Ilustración 5 
Filtro de búsqueda 
 
Fuente: Elaboración propia en base a Expedia (2019). 
 
 
     En relación a la variable valoración de huéspedes en Expedia, se obtuvo una media 
de 4 sobre 5, siendo éste calificado muy bueno; en cuanto al resultado de la desviación 
estándar se ha obtenido un valor de 92 y en la varianza de 86; se evidencia en la Tabla 
9. 
 
Tabla 9  
Análisis de la valoración de los huéspedes 
Valoración de huéspedes Expedia /5 
Total                                                     93 
Media                                            4,0645 
Desviación estándar                     ,92884 
Varianza                                            ,863 
Fuente: Elaboración propia en base a Expedia (2019). 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Evaluación de huéspedes
Cualquiera Magnífica 4.5+ Muy bueno 4+ Bueno 3.5+
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Análisis ANOVA 
     En la Tabla 10 de acuerdo al ANOVA, que demuestra que existe diferencia entre 
grupos debido a que el resultado del valor de significancia (Sig.) es 0,00 en las variables 
número de servicios de cada alojamiento y tarifa por noche, mientras que, en la 
valoración de la estancia por parte de los huéspedes no existe diferencia. 
 
Tabla 10 
 Análisis ANOVA de Airbnb con Booking y Expedia 
                           Suma de          Media                     
                                                            cuadrados       cuadrática         F.             Sig. 
 
NÚMERO DE               Entre grupos       51046,377      25523,188    128,937        ,000 
SERVICIOS DE 
CADA  
ALOJAMIENTO           Total                 152000,982 
TARIFA POR               Entre grupos       17567,844         8783,922     18,088        ,000 
NOCHE 
                                    Total                  265237,559 
VALORACIÓN DE       Entre grupos               2,870               1,435        1,271       ,281 
HUÉSPEDES:  
Airbnb /5, 
Booking /5 
Expedia /5                    Total                        578,663 
Fuente: Elaboración propia en base a Airbnb, Booking.com y Expedia (2019). 
 
     Una vez comprobada la diferencia de medias se procedió a analizar la diferencia de 
los valores de las medias mediante la prueba de Tukey como se expresa en la Tabla 11, 
en donde las cantidades definidas con un asterisco demuestran una diferencia 
significativa entre las plataformas. Siendo así que, en la variable servicios se indica una 
diferencia de medias de 20 entre Airbnb y Booking, mientras que, entre Airbnb y Expedia 
existe una diferencia de 4 y Booking con Expedia 24. En cuanto a la variable tarifa por 
noche, entre Airbnb y Booking no se presenta diferencia de medias, Airbnb con Expedia 
demuestra una diferencia de $15.00 y Booking con Expedia por $14.00. Para la variable 
de valoración por parte de los huéspedes no se encuentra diferencia alguna entre las 
tres plataformas.  
 
 
 Vanessa Nathaly, Riera Rea 
Wilson Xavier, Sánchez Tirado Página 48 
Universidad de Cuenca 
Tabla 11  
Prueba de Tukey 
 Variable dependiente      Alojamientos         Diferencia              Error  
                                                                       de medias           estándar            Sig. 
                                                                                                                
NÚMERO DE         Airbnb       Booking           -20,151*               1,412              ,000 
SERVICIOS                             Expedia              4,147*               1,701              ,040 
DE CADA               Booking    Airbnb               20,151*               1,412              ,000 
ALOJAMIENTO                       Expedia            24,298*               1,832              ,000 
                               Expedia    Airbnb                -4,147*               1,701              ,040 
                                                Booking            -24,298*               1,832              ,000 
TARIFA POR         Airbnb      Booking           -1,42874            2,21163              ,795                                       
NOCHE                                   Expedia        -15,64960*           2,66398              ,000 
                               Booking    Airbnb              1,42874            2,21163              ,795 
                                                Expedia        -14,22086*           2,87021              ,000 
                               Expedia    Airbnb            15,64960*           2,66398              ,000 
                                                Booking         1 4,22086*          2,87021              ,000 
VALORACIÓN       Airbnb       Booking                ,0696               ,1066               ,791 
HUÉSPEDES                          Expedia                ,2038               ,1284               ,252 
                               Booking    Airbnb                  -,0696               ,1066              ,791 
                                                Expedia                 ,1342               ,1384              ,596 
                               Expedia    Airbnb                  -,2038               ,1284              ,252 
                                                Booking                -,1342               ,1384              ,596       
*. La diferencia de medias es significativa en el nivel 0.05. 
Fuente: Elaboración propia en base a Airbnb, Booking.com y Expedia (2019). 
 
 
     En las siguientes Tablas 12,13,14 sobre los subconjuntos homogéneos utilizados para 
aclarar si existe diferencias significativas entre medias podemos inferir que, en la primera 
tabla sobre la variable de servicios, cada media se encuentra en un subconjunto diferente 
señalando que existen diferencias estadísticamente significativas. Mientras que en la 
segunda tabla acerca de la variable tarifa por noche, se observa que entre las medias de 
Airbnb y Booking no existe diferencia significativa visto que se encuentran dentro del 
mismo subconjunto y Expedia evidentemente cuenta con una media diferente. Y en la 
tercera tabla de valoración por parte de los huéspedes señala que no hay diferencia 
significativa entre las medias.  
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Tabla 12  
Número de servicios de cada alojamiento 
                Número de servicios de cada alojamiento 
                                                                    Subconjunto para alfa=0.05 
Alojamientos              Total                      1                   2                     3 
Expedia                        93                     16,40               
Airbnb                         259                                         20,54 
Booking.com               161                                                                40,70 
Sig.                                                        1,000           1,000               1,000 
Fuente: Elaboración propia en base a Airbnb, Booking.com y Expedia (2019). 
 
 
Tabla 13  
Tarifa por noche  
                                         Tarifa por noche  
                                                                    Subconjunto para alfa=0.05 
Alojamientos              Total                                  1                       2 
Airbnb                         259                              31,8880 
Booking.com               161                              33,3168 
Expedia                         93                                                       47,5376 
Sig.                                                                        ,846                1,000 
Fuente: Elaboración propia en base a Airbnb, Booking.com y Expedia (2019). 
 
 
Tabla 14 
Valoración de huéspedes  
                                    Valoración de huéspedes 
                                                                    Subconjunto para alfa=0.05 
Alojamientos              Total                                         1 
Expedia                          93                                     4,065 
Booking.com                 161                                    4,199 
Airbnb                           259                                    4,268 
Sig.                                                                           ,235 
Fuente: Elaboración propia en base a Airbnb, Booking.com y Expedia (2019). 
 
     El test de Welch para analizar la igualdad de medias expresado en la Tabla 15, 
concluye que en las variables servicios y tarifa existe diferencia ya que el valor de 
significancia es menor a 0,05, mientras que en la variable de valoración no se presenta 
diferencia. 
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Tabla 15 
Prueba de Welch 
        Variables                                      Estadístico          df1            df2           Sig.  
NÚMERO DE SERVICIOS                     80,658                2         230,493      ,000 
TARIFA POR NOCHE                            12,117                2         214,035      ,000 
VALORACIÓN DE HUÉSPEDES             1,367               2          255,895      ,257 
  Fuente: Elaboración propia en base a Airbnb, Booking.com y Expedia (2019). 
 
     En la Tabla 16 se visualiza un total de 513 alojamientos disponibles, tomados de la 
muestra de Airbnb (259), Booking (161) y Expedia (93) así mismo, de manera general se 
obtuvo una media de 26 servicios en el momento del estudio, la desviación estándar es 
de 17 y la varianza de 296. Con respecto a la tarifa por noche, se muestra una media de 
$35.00 la noche, desviación estándar de 22 y varianza de 518; y un promedio de 4 en 
cuanto a la valoración dada por los huéspedes, una desviación estándar de 1 y una 
varianza de 1. 
 
Tabla 16  
Tabla estadística comparativa de Airbnb, Booking y Expedia 
 
                                 Número de                                         Valoración de 
                                          Servicios de                                           huéspedes: 
                                    Cada                    Tarifa por        Airbnb /5, Booking 
                              Alojamiento              noche                 /10, Expedia /5 
Media                                   26,12                      35,1735                       4,210 
Desviación estándar          17,230                    22,76054                     1,0631 
Varianza                           296,877                      518,042                       1,130 
Fuente: Elaboración propia en base a Airbnb, Booking.com y Expedia (2019). 
 
     En la Tabla 17, se describe lo siguiente: en la primera variable, Airbnb cuenta con 259 
alojamientos disponibles, con una media de 20 en el número de servicios y con una 
desviación estándar de 8; en Booking.com se obtuvieron 161 alojamientos, 
correspondiendo a una media de 40 servicios y una desviación estándar de 22; Expedia 
cuenta con 93 alojamientos, con una media de 16 servicios y 7 en la desviación estándar. 
En la segunda variable Airbnb obtuvo una media de $31.00 por noche y una desviación 
estándar de 19; mientras que Booking tiene una media de $33.00 por noche y la 
desviación estándar de 21; en Expedia se indica una media de $47.00 por noche y una 
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desviación estándar de 28. Y en la tercera variable Airbnb evalúa la estancia de sus 
alojamientos con una media de 4 y una desviación estándar de 1; Booking califica a sus 
alojamientos con una media de 4 y una desviación estándar de 7; Expedia da una 
puntuación a sus alojamientos con una media de 4 con una desviación estándar de 9, 
dentro de una escala de 5. 
 
Tabla 17  
Tabla estadística descriptiva de Airbnb, Booking y Expedia 
 
                                                             Total                 Media                    Desviación 
                                                                                                                     Estándar 
NÚMERO DE              Airbnb               259                     20,54                        8,074 
SERVICIOS DE          Booking.com     161                     40,70                      22,247 
CADA                          Expedia              93                      16,40                       7,331 
ALOJAMIENTO  
TARIFA POR              Airbnb               259                   31,8880                   19,51701 
NOCHE                       Booking.com    161                   33,3168                    21,67557 
                                    Expedia              93                   47,5376                    28,40337 
VALORACIÓN             Airbnb              259                       4,268                        1,2414 
DE                               Booking.com    161                       4,199                          ,7859 
HUÉSPEDES:             Expedia              93                       4,210                          ,9288 
Airbnb /5,  
Booking /5, 
Expedia /5 
Fuente: Elaboración propia en base a Airbnb, Booking.com y Expedia (2019). 
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CAPÍTULO 3: ANÁLISIS COMPARATIVO DE AIRBNB, BOOKING Y EXPEDIA 
 
     En este capítulo se presenta el análisis comparativo de Airbnb con Booking y Expedia 
mediante datos obtenidos sobre la oferta, demanda, precios, ocupación y 
posicionamiento a nivel mundial a través de ciertos factores, ayudando a ampliar la visión 
de liderazgo de cada plataforma en la ciudad. Es importante considerar que estos 
modelos de negocio deben incorporar investigación y desarrollo, recursos humanos 
calificados y la calidad que surgen como variables internas latentes de los procesos de 
innovación (Astudillo Durán, 2018). 
 
3.1. Airbnb 
     3.1.1. Oferta 
     La SEGITTUR (2019) define a la oferta como el conjunto de bienes, productos y 
servicios que se encuentran en un lugar específico, encontrándose disponibles en el 
mercado para ser consumidos por el turista (p.26).  
     Sabaté (2018) afirma que, las ofertas de alojamiento se ven afectadas por la 
temporada para el turismo, entonces, Airbnb crea una oferta distinta gracias a que trabaja 
con los profesionales de hospedaje no regulado. En nuestra investigación en la ciudad 
de Cuenca, como ya hemos mencionado Airbnb ofrece 259 alojamientos disponibles 
regulados y no regulados, siendo los establecimientos más ofertados en esta plataforma 
departamentos y casas, como se puede visualizar en el Gráfico N°1; cabe mencionar 
que se han eliminado algunos alojamientos repetidos.  
     Según Airbnbcitizen (2017) en una encuesta anual que realiza la comunidad de Airbnb 
en Ecuador, demuestra que los anfitriones ganan el 97% del precio de anuncio de su 
domicilio en la plataforma; en el 2016 un anfitrión de Ecuador obtuvo un ingreso extra 
anual de 980 dólares, el 68% los anfitriones mencionaron que usan la plataforma para 
obtener dinero extra, un 34% lo usa para fin de mes, el 45% afirma que este método los 
ayuda a mantener su casa y el 39% del gasto total de cada huésped aporta a comercios 
del barrio en donde se hospeda y un 89% comentó que ha ahorrado dinero mediante 
Airbnb, mientras que en esa fecha han llegado 45.200 huéspedes, contando con 7.000 
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anuncios y 4.800 anfitriones; del cual se registraron 16 noches reservadas al año por 
anuncio con una duración de estadía de 4,4 días en promedio, detallando que los 
anfitriones con una propiedad anunciada en Airbnb alberga un 84% de los cuales el 50% 
son anfitriones mujeres, el 89% anfitriones dueños, el 6% anfitriones inquilinos, un 94% 
de estos anfitriones han recomendado negocios locales a sus huéspedes y 46% ha 
representado el gasto de un huésped en la zona de hospedaje.  
     Según datos de AirDNA, en la Ilustración 6 se detalla los listados activos de alquileres 
en Cuenca con un total de 1.073, como muestra de ello, se describe que en enero 2019 
hubo 483 casas enteras, 476 habitaciones privadas y 30 compartidas; en febrero 
disminuyen las casas enteras a 462, las habitaciones privadas ascienden a 478 y las 
compartidas a 35; para marzo las casas enteras logran ascender a 486, las habitaciones 
privadas bajan a 467 y las compartidas suben a 36; a partir de abril las casas enteras 
ascienden a 521, las habitaciones privadas a 483 y las compartidas a 38 y en mayo 
nuevamente las casas enteras ascienden a 546, habitaciones privadas a 486 y las 
compartidas a 41. 
 
Ilustración 6 
Listados Activos 
 
Fuente: Elaboración propia en base a AirDNA (2019). 
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3.1.2. Demanda 
     Según la SEGITTUR (2019) explica que la demanda es el “conjunto de atributos, 
valores, servicios y productos que el mercado pide a los operadores turísticos, para 
satisfacer necesidades de esparcimiento, ocio o vacaciones” (p.14). García Sánchez 
(2019) mediante su investigación afirma que, Airbnb ha logrado un fuerte impacto al 
competir con precios inteligentes o dinámicos como elemento clave, esto se refiere a que 
se cambia el precio por noche del alojamiento de acuerdo a los cambios en la oferta y 
demanda; entonces, la demanda se determina por la estacionalidad, en donde ésta no 
es constante en el año presentándose temporada alta y baja; por el día de la semana 
que depende a qué nicho de mercado esté interesado el anfitrión, si son viajeros 
ejecutivos, la demanda de días entre la semana será mayor y por eventos especiales y 
precios inteligentes de Airbnb, en el cual los precios dinámicos se ven afectados por 
acontecimientos o fiestas según la zona de ubicación, de esto dependerá que la 
ocupación suba. En la ciudad de Cuenca la temporada alta se da en carnaval, Semana 
Santa, Fiestas de Cuenca y Corpus Christi. 
     Según la investigación realizada en la plataforma AirDNA, en la Ilustración 7 se 
expone el crecimiento de la demanda 2019 en casas enteras, para el mes de enero el 
listado de noches reservadas es de 2.920 y 285 las propiedades reservadas; para febrero 
descienden a 2.558 noches reservadas y 240 propiedades reservadas; en marzo las 
noches reservadas vuelven a ascender a 3.178 con 311 propiedades reservadas, 
mientras que, en abril disminuyen a 2.927 noches reservadas con 307 propiedades 
reservadas y en mayo las noches reservadas descienden a 2.881 con 310 propiedades 
reservadas.  
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Ilustración 7 
Crecimiento de la demanda en casas enteras
 
Fuente: Elaboración propia en base a AirDNA (2019). 
 
 
 
     Mientras que la demanda para las habitaciones privadas en el mes de enero contó 
con 1.483 noches reservadas y 197 propiedades reservadas; para febrero ascienden a 
1.504 noches reservadas y las propiedades reservadas bajan a 168; en marzo las noches 
reservadas aumentan a 1.825 con 222 propiedades reservadas, mientras que, en abril 
demuestran otro descenso a 1.606 noches reservadas con 214 propiedades privadas y 
en mayo las noches reservadas disminuyen a 1.430 con 182 propiedades privadas. Se 
muestra en la siguiente Ilustración 8.   
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Ilustración 8 
Crecimiento de la demanda de habitaciones privadas 
 
Fuente: Elaboración propia en base a AirDNA (2019). 
 
     Así mismo en la Ilustración 9 se demuestra el crecimiento de la demanda para las 
habitaciones compartidas, siendo en enero 34 las noches reservadas y 7 las propiedades 
reservadas; para febrero las noches reservadas ascienden a 39 con 7 propiedades 
reservadas; mientras que en marzo descienden a 33 noches reservadas con 8 
propiedades privadas, en abril baja a 32 noches reservadas con 6 propiedades 
reservadas y en mayo las noches reservadas disminuyeron a 31 con 6 propiedades 
reservadas. 
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Ilustración 9 
Crecimiento de la demanda en habitaciones compartidas
 
Fuente: Elaboración propia en base a AirDNA (2019). 
 
 
     Mientras que en SimilarWeb (2019) Airbnb ha recibido un total de 83.25 millones de 
visitantes mediante computadoras y web móvil durante los últimos seis meses (diciembre 
2018-mayo 2019) y en el tráfico de búsqueda obtuvo un 26.69%. 
 
3.1.3. Precios 
     Vázquez Burguillo (2019) lo define como una cantidad monetaria necesaria para 
obtener un servicio o bien, en donde el comprador produzca la transacción incluido los 
impuestos. Para Sabaté (2018) Airbnb ha democratizado el turismo al situar los precios 
de alojamiento en el ámbito de economía de bajo coste. Mediante el análisis de ciertos 
comentarios en AirbnbCommunity se evidencia el malestar de ciertos anfitriones por ello 
Airbnb suministra la opción de trabajar con precios inteligentes, pero para la mayoría de 
ellos ha generado precios demasiado bajos por noche. 
     En la Ilustración 10 se analiza un factor importante para el campo turístico, el rango 
de precios por noche de las habitaciones y establecimientos de alojamiento, 
correspondiendo a abril 2019 en donde se puede observar que los valores son 
accesibles, lo que hace que buscar un servicio de alojamiento en Airbnb se vuelva más 
atractivo. En el rango de $10.00 a $30.00 se encuentran 150 alojamientos, lo que quiere 
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decir que los precios son accesibles logrando que sus usuarios decidan fidelizarse; 
seguido a esto tenemos un precio de $31.00 a $60.00 con 95 alojamientos, demostrando 
que, aunque en menor proporción aún sus precios son bajos. Además, se muestra un 
rango de precios desde $61.00 a $90.00 con 13 alojamientos y de $100.00 en adelante 
con 1 alojamiento, entonces, conocer la relación precio-calidad es importante para el 
turista al momento de tomar una decisión.  
 
Ilustración 10 
Rango de precios 
 
Fuente: Elaboración propia en base a Airbnb (2019). 
 
     García Sánchez (2018), menciona cuán importante son los gastos de limpieza a la 
hora de fijar un precio en la plataforma, pues éste funciona como clave para maximizar 
la rentabilidad; por ejemplo, si el anfitrión maneja gastos de limpieza altos no contará con 
estadías cortas porque estos gastos son una tarifa fija aparte del número de noches, en 
cambio, si trabaja con gastos de limpieza bajos motivará a que se realicen reservas de 
noches cortas, con la ventaja de obtener más reservas y valoraciones. Mientras que 
Jacobs (2018) sostiene que Airbnb cuenta con una herramienta de precio inteligente que 
los anfitriones pueden manejar automáticamente para subir o bajar sus precios en 
relación a la demanda, por otro lado, Booking emplea una herramienta de 
RateIntelligence, que guía a los propietarios a optimizar sus precios, de ahí que se 
originan diferencias en los precios en cada plataforma. Además, recalca, que Airbnb 
resulta ser una plataforma cara para el consumidor final por sus tasas de limpieza, 
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servicio y ocupación dependiendo del propietario, ubicación y fechas, mientras Booking 
ya los incluye en el precio total, pero esto depende de las expectativas de cada usuario. 
     3.1.4. Ocupación 
     Se define ocupación, como “el porcentaje de habitaciones disponibles que fueron 
vendidas en una fecha específica, se obtiene dividiendo el número de habitaciones 
vendidas por las disponibles” (Hospitalidad, 2019). Según la investigación de García 
Sánchez (2018), revela que la ocupación de Airbnb es el porcentaje de noches vendidas 
en un periodo específico de tiempo afirmando que el 100% de la tasa de ocupación no 
es beneficioso ya que a mayor precio por noche menor será las reservas por noche, de 
ahí que, recomienda tener en consideración si la tasa de reserva disminuye al subir el 
precio moderadamente, se está cobrando un precio adecuado.   
     A partir de la investigación realizada en AirDNA (una plataforma para analizar el 
rendimiento de alquileres en Airbnb), se encontró que la tasa de ocupación (agosto 2016-
febrero 2019) se encuentra en un 33% (bajando un 8% mensualmente), en cuanto al 
número de días de anticipación para una reserva obtiene un promedio de 13 días 
mientras que son 527 las propiedades reservadas al menos un día en el último mes. En 
la Ilustración 4 se muestra el resultado de las tasas históricas de ocupación de alquiler 
en casas enteras, demostrando que, en enero (35%), febrero (42%), marzo (36%) en 
abril (33%) y en mayo (29%) en Cuenca. Se detalla en la Ilustración 11. 
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Ilustración 11 
Tasa histórica de ocupación 
 
Fuente: Elaboración propia en base a AirDNA (2019). 
 
     En cuanto a las tasas de ocupación de habitaciones privadas en enero fue de 16%, 
febrero de un 29%, en marzo el 19%, en abril un 17% y en mayo un 21%, como se 
observa en la Ilustración 12. 
 
Ilustración 12 
Tasa histórica de ocupación 
 
Fuente: Elaboración propia en base a AirDNA (2019). 
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     Así mismo en la Ilustración 13 se demuestra que la tasa de ocupación en habitaciones 
compartidas en enero fue de 16%, febrero de 29%, en marzo 19%, abril de un 17% y en 
mayo de 21%. 
 
Ilustración 13  
Tasa histórica de ocupación 
 
Fuente: Elaboración propia en base a AirDNA (2019). 
 
     3.1.5. Posicionamiento 
     Desde el punto de vista de Madrigal (2018), Airbnb no estaría considerándose un 
modelo de economía colaborativa debido a que se presenta cierto grado de lucro por el 
valor que es dado hacia el usuario y propietario, pero esta plataforma alega que el precio 
es para el mantenimiento del servicio. Además, analiza que Airbnb puede ser 
conveniente para hoteles pequeños e independientes que compiten ante grandes 
cadenas hoteleras y asegura que dicha plataforma no es mayor competencia sino los 
alquileres vacacionales, por lo que ésta compite más por la intermediación online. 
     Dentro de la investigación realizada en AirDNA en los últimos meses del 2018 y los 
primeros meses del 2019 en la ciudad de Cuenca existe un total de 1.042 alquileres 
activos: correspondiendo el 50% al alquiler de casa completa, un 46% para habitaciones 
privadas, el 4% para habitaciones compartidas y con un canal de alquiler del 93%. En 
cuanto al tamaño de alquiler destaca 2,1 habitaciones con 4,5 personas en promedio 
(32%), frente a la renta de un estudio con el 4%, seguido de 1 habitación con el 27%, 3 
habitaciones con un 29%, 4 habitaciones con un 5% y de 5 habitaciones en adelante un 
2%. Los alojamientos de alquiler en Cuenca proporcionan los siguientes amenities: aire 
acondicionado 30%, calefacción 18%, lavadora 60%, secadora 60%, cocina 84%, 
parqueadero 76%, internet 92%, tv cable 20%, piscina 3% y jacuzzi 6%. Lo que se refiere 
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al manejo de políticas de cancelación se observa que un 67% maneja la política flexible, 
el 20% una moderada y el 13% la estricta, y según el mínimo de estadía correspondiente 
al 57% (1 noche), un 24% (2 noches), el 8% (3 noches) y de 4 noches en adelante sus 
porcentajes son más bajos. Airbnb ocupa el puesto 61 de 100 con un grado de mercado 
B, sumado a esto, demuestra una baja demanda de alquiler con un 29% mientras que el 
crecimiento de ingresos va de un 19%. Evidentemente la tarifa diaria promedio para el 
alquiler de una casa entera oscila entre $40.00, mientras que para una habitación privada 
va desde $21.00 y desde $33.00 para una habitación compartida (AirDNA,2019). En la 
Ilustración 14 se muestra la tarifa diaria promedio del alquiler de casas enteras, para 
enero con $39.00 y 285 propiedades reservadas; en febrero $39.00 y 240 propiedades 
reservadas; a partir de marzo con $40.00 y 311 propiedades reservadas; en abril con 
$40.00 con 307 propiedades reservadas y en mayo con $38.00 y 310 propiedades 
reservadas.  
 
Ilustración 14  
Tarifa diaria promedio-casas enteras 
 
Fuente: Elaboración propia en base a AirDNA (2019). 
 
     En cuanto al alquiler de habitaciones privadas, en enero la tarifa promedio fue de 
$20.00 con 197 propiedades reservadas; en febrero mantiene el precio, pero con 168 
propiedades reservadas; en cambio, para marzo la tarifa asciende a $23.00 con 222 
propiedades reservadas; en abril su precio desciende a $21.00 con 214 propiedades y 
en mayo disminuye a $20.00 con 182 propiedades privadas. Observar Ilustración 15. 
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Ilustración 15 
Tarifa diaria promedio-habitaciones privadas
 
Fuente: Elaboración propia en base a AirDNA (2019). 
 
     En la Ilustración 16, la tarifa promedio para habitaciones compartidas en enero y 
febrero oscila entre $10.00 con 7 propiedades reservadas; a partir de marzo demuestra 
un ascenso a $19.00 con 8 propiedades; en abril a $33.00 con 6 propiedades y en mayo 
disminuye a $12.00 con 6 propiedades reservadas. 
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Ilustración 16  
Tarifa diaria promedio-habitaciones compartidas 
 
Fuente: Elaboración propia en base a AirDNA (2019). 
 
     Según datos disponibles, el número total de llegada de huéspedes es de 508, 
representando un 79% los internacionales, además, la ciudad de origen con el mayor 
número de huéspedes es Guayaquil y Quito. En la Ilustración 17 se muestran datos del 
origen de los huéspedes nacionales para el alquiler de casa entera, en enero ingresaron 
123 nacionales y 506 internacionales; para febrero hubo un ingreso de 68 nacionales y 
397 internacionales; en marzo se presentaron 70 nacionales y 339 internacionales y en 
abril 81 nacionales y 290 internacionales. 
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Ilustración 17  
Origen de huéspedes para alquiler-casa entera 
 
Fuente: Elaboración propia en base a AirDNA (2019). 
 
     Con respecto al origen de huéspedes en la Ilustración 18, para el alquiler de 
habitaciones privadas se demuestra que en enero ingresaron 16 nacionales y 148 
internacionales; en febrero se mantiene el ingreso de nacionales, pero incrementa a 150 
internacionales; para marzo se evidencia que ha disminuido el ingreso de 10 nacionales 
y 78 internacionales mientras que en abril se presentan 12 huéspedes nacionales y 37 
internacionales.  
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Ilustración 18 
Origen de huéspedes para alquiler-habitaciones privadas 
 
Fuente: Elaboración propia en base a AirDNA (2019). 
 
     En cuanto al origen de huéspedes para el alquiler de habitaciones compartidas, en la 
Ilustración 19 se muestra que en enero no se registran datos de huéspedes nacionales, 
pero sí con 4 internacionales y al igual que en abril, no se presentan datos nacionales, 
pero 3 internacionales.  
 
Ilustración 19 
Origen de huéspedes para alquiler-habitaciones compartidas 
 
Fuente: Elaboración propia en base a AirDNA (2019). 
 
     Dentro de esta investigación también se observa que las tres ciudades de origen de 
los huéspedes para alquiler de un inmueble en Cuenca dentro de esta plataforma son: 
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Guayaquil (917 huéspedes), Quito (873) y Cuenca (116); por otro lado, la cantidad de 
huéspedes que han ingresado desde New York (314), Chicago (102) y Londres (95). 
Además, AirDNA demuestra que la mejor temporada de alquiler en Airbnb Cuenca es en 
marzo, en la siguiente Ilustración 20 se muestra los alojamientos de Airbnb en nuestra 
ciudad. 
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Ilustración 20 
Mapa de alojamientos en la ciudad de Cuenca
 
Fuente: AirDNA (2019).    
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Además, para poder analizar el posicionamiento de Airbnb en Cuenca, se buscó en 
Google mediante palabras clave como “alojamientos en Cuenca”, en dónde 
evidentemente dicha plataforma ocupa el quinto lugar dentro de este buscador, si las 
palabras clave son “alojamientos en Cuenca, Ecuador” ocupa el décimo puesto. Ver 
Ilustración 21. 
 
Ilustración 21 
Posicionamiento en Google de Airbnb 
 
Fuente: Google (2019). 
 
3.1. Booking 
     3.1.1. Oferta  
     Booking.com (2019), como líder mundial, se compromete en conectar a los viajeros 
con la oferta más amplia de alojamientos, como: hoteles, hostales, bed and breakfast, 
albergues, hosterías, habitaciones en casas particulares, villas, casa o chalets y lodges. 
Como hemos mencionado en el capítulo anterior, esta página web dispone de 161 
alojamientos, de los cuales hoteles y hostales son los más ofertados en nuestra ciudad. 
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   Vargas (2014) menciona que la plataforma de Booking.com cuenta con clasificaciones 
claras, estrellas que indican el nivel de calidad, textos y números para evitar que el cliente 
se equivoque; además ofrece mensajes de descuentos más símbolos de pulgares hacia 
arriba significando que aquel alojamiento ofrece una experiencia positiva a sus clientes 
más una referencia sobre cuándo se realizó la última reserva en ese establecimiento y 
cuántas personas están mirando dicho establecimiento en ese mismo instante. Mientras 
que Gómez (2018) en su libro de historias del consumidor, explica que Booking.com 
apuesta por la tecnología para que el viaje de sus usuarios sea más fácil e intenta 
conectar a todos sus usuarios con la oferta más amplia en alojamientos.   
 
     3.1.2. Demanda  
     De acuerdo al análisis de la oferta de Booking, en la ciudad de Cuenca su página web 
ofrece hoteles y hostales con mayor demanda, superando a apartamentos y bed and 
breakfast, albergues, hosterías, habitaciones en casas particulares, villas, casa o chalets 
y lodges. Según SimilarWeb (2019) una página web que analiza el marketing digital de 
empresas competidoras, a nivel mundial en los últimos seis meses (diciembre 2018- 
mayo 2019) arroja un resultado total de 448.42 millones de visitantes que ha recibido la 
página web desde marzo hasta mayo 2019 con el 100% de visitas a través de celular y 
dentro del tráfico de búsqueda Booking obtuvo un 33.63% a nivel mundial. Se puede 
deducir que el precio y las opiniones son aspectos clave para el huésped que busca 
alojarse.  
     3.1.3. Precios  
     Lo que respecta a los precios por noche ofertados en Booking, se puede deducir que 
son mucho más altos en comparación con los precios por noche que ofrece Airbnb, cabe 
recalcar que todo gira en torno a la temporada así que para esta investigación se ha 
tomado en cuenta el mes de abril (alta demanda en la ciudad); esto se debe a que el 
target de Booking es corporativo a diferencia de la plataforma Airbnb que está dirigido a 
viajeros un poco más aventureros. Gómez Londono (2018) manifiesta que, Booking al 
ofrecer precios bajos garantiza al usuario encontrar un precio más barato, de esta forma 
el cliente es el que gana porque no adiciona cargos de reserva ni gestión (p. 24).        
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     Además, dentro de sus términos y condiciones el precio se basa en que, si después 
de reservar cualquier tipo de alojamiento a través de la plataforma el cliente encuentra el 
mismo servicio en internet con las mismas condiciones de viaje y a un precio más bajo, 
dicha oferta solo se aplicará a productos y servicios que estén relacionados con 
alojamientos (Booking.com, 2019).  
     En la siguiente Ilustración 22 se presenta el rango de precios por noche de los 
establecimientos de alojamientos de Booking.com, datos que fueron tomados del mes 
de abril del año 2019; indicando los siguientes resultados, de $0.00 a $25.00 se obtuvo 
un total de 64 alojamientos; de $26.00 a $45.00 un total de 49; de $46.00 a $65.00 con 
28 alojamientos; de $66.00 a $85.00 un total de 17 y en los casos de $86.00 a $100.00 
y más con un total de 2. Así mismo se indica que el precio con mayor oferta en el sitito 
web oscila entre $0.00 a $25.00. 
Ilustración 22 
Rango de precios 
 
Fuente: Propia en base a Booking.com (2019). 
 
     3.1.4. Ocupación  
     Booking.com en su página web indica el porcentaje de ocupación al momento de que 
el usuario vaya a reservar un tipo de alojamiento, esto resulta como una ventaja 
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competitiva en comparación con Airbnb y Expedia, puesto que las mismas no cuentan 
con esta herramienta en sus plataformas. En la Ilustración 23 se demuestra que, para el 
mes de abril, Booking contó con un 85% reservado de los alojamientos de Cuenca. 
 
Ilustración 23 
Ocupación de Booking.com 
 
Fuente: Booking.com (2019). 
 
      3.1.5. Posicionamiento  
     Molina (2017) explica que, Booking perteneciente al grupo Priceline ha adquirido una 
dimensión mundial tras diecisiete años en el mercado, en la actualidad ofrece 1,5 
millones de alojamientos en 225 países, según la industria hotelera, se encuentra en una 
posición dominante. Los últimos datos sobre España revelan que el 57,5% de noches 
vendidas a través de internet se hacen a través de Booking y a mucha distancia aparece 
Expedia, el segundo en la clasificación, con un 25% del total. Las posiciones en Europa 
apenas sufren modificaciones: Booking tiene una cuota del 63% y Expedia un 17%.  
     Según Romero (2018), el Grupo Priceline, cuya matriz americana ha modificado su 
denominación por Booking Holdings mantiene el pulso con su mayor competidor 
(Expedia) en oferta hotelera. El primero se ha hecho fuerte en Europa, mientras que el 
segundo sigue liderando el mercado americano, pero Booking opta por más y está re 
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direccionando su estrategia a la captación de alojamientos de particulares, casas y 
apartamentos, para comprobar ello, hay que revisar su portal web evidenciando que ha 
dejado de ser una plataforma de reservas hoteleras para transformarse en una web en 
la que se ofrecen todo tipo de alojamientos. 
      Mediante un estudio realizado por Prieto (2018), Booking registró 428 millones de 
visitas mensuales a su web, a gran distancia le sigue Airbnb con 78 millones de visitas y 
Expedia, con 62 millones; Gavira (2018) menciona que Booking.com es el líder mundial 
actual en el sector del alojamiento online, con más de 1 millón de noches 
reservadas cada día, es así que, durante la última década ha superado de manera 
consistente a la competencia gracias a la ejecución impecable de una fórmula simple 
pero eficiente: maximizar el proceso de incorporación de todo tipo de propiedades de 
alojamiento para ofrecer la mayor variedad y la optimización híper segmentada en 
Search Marketing que les permite superar al resto de competidores. 
     Dentro del análisis competitivo vale la pena mencionar que, dentro del ranking de 
Google, Booking.com ocupa el primer puesto gracias a las palabras clave más populares, 
como “hoteles en Cuenca, Ecuador” “hoteles baratos en Cuenca, Ecuador” y “alojamiento 
en Cuenca”, observar Ilustración 24. 
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Ilustración 24 
Posicionamiento de Booking.com en Google
 
Fuente: Google (2019). 
 
3.2. Expedia 
     3.2.1. Oferta  
     De acuerdo a la base de datos obtenidos en esta investigación, la oferta de 
alojamientos de esta OTA en la ciudad de Cuenca es de 93, debido a que ofrece en 
mayor cantidad hoteles y departamentos, seguido de hostales, bed and breakfast, casa 
de huéspedes y condominio. Rodríguez (2017) explica que Expedia al ser una agencia 
de viajes virtual, ofrece una oferta de venta online en alojamientos en donde sus clientes 
pueden reservar de manera directa, además esta OTA permite a los usuarios puntuar a 
cada uno; es así que no sólo ofrece hoteles sino también reserva y compra de boletos 
de avión, paquetes vacacionales y alquiler de autos; una estrategia que maneja Expedia 
es contar con las mejores marcas independientes de viajes del mundo ya sea por 
adquisición o alianza y es por esto que su motor fundamental es la innovación tecnológica 
e innovación de productos y servicios, expansión global. Guevara (2018) afirma que los 
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usuarios optan por páginas con mayor amplitud en su inventario, por ello, Booking y 
Expedia llegan a invertir el doble en marketing, lo que Airbnb aún no puede alcanzar.  
 
     3.2.2. Demanda  
     Mediante un artículo expresado en Europa Press (2013), Expedia ha prometido 
mejorar su servicio de comercio online con el fin de ofrecer recomendaciones, ofertas 
especiales y posibilitar que los hoteles logren indicar las promociones de acuerdo a su 
target de viajeros junto con el punto de venta del país, duración de estancia y período de 
reservas, de esta manera les otorga una visibilidad especial en la página web. Según 
SimilarWeb (2019) Expedia en los últimos seis meses (diciembre 2018-mayo 2019) ha 
recibido un total de 66.45 millones de visitas desde computadoras y web móvil; dentro 
del tráfico de búsqueda este sitio web obtuvo un 41.39% a nivel mundial.  
     3.2.3. Precios  
     Los precios que maneja Expedia son variados y accesibles, los mismos son fijados 
por los propietarios de los alojamientos dependiendo de la cantidad de servicios y el tipo 
de alojamiento requerido por el viajero. En la siguiente Ilustración 25 se presenta el rango 
de precios por noche de los alojamientos en Expedia, datos que fueron tomados del mes 
de abril del año 2019 en la ciudad de Cuenca, obteniendo lo siguiente: 17 alojamientos 
cuentan con un precio de $0.00 a $25.00; de $26.00 a $45.00 un total de 30; de $46.00 
a $65.00 un total de 33; de $66.00 a $85.00 un total de 9 y de $86.00 a $100.00 en 
adelante un total de 2. Así mismo se indica que el precio con mayor oferta en Expedia 
oscila entre 46 y 65 dólares.  
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Ilustración 25 
Rango de precios 
 
Fuente: Elaboración propia en base a Expedia (2019). 
 
     Mediante una investigación de Hosteltur Innovación (2019) menciona que, al igual 
que Booking.com, Expedia ha optado por encaminarse hacia una nueva estrategia 
denominada equiparación de precios, persiguiendo el objetivo de seguir ofreciendo 
mejores precios online a pesar de que se reduzcan sus comisiones, entonces, dicha OTA 
procesará los detalles de pago en donde el establecimiento de alojamiento desconoce el 
Precio de Venta al Público aplicado a todo tipo de reservas, pero Expedia desactivará 
este método dependiendo si es que Booking deshabilita el pago en línea mediante tarjeta 
de crédito.  
 
     3.2.4. Ocupación  
     El portal web de Expedia lamentablemente no cuenta con una herramienta que 
indique al usuario el porcentaje de ocupación para las fechas seleccionadas, sólo permite 
visualizar el total de alojamientos colocando al final de la página los que ya no se 
encuentran disponibles. En nuestra investigación se pudo constatar que en el mes de 
abril hubo 93 alojamientos disponibles. Cacho (2019) menciona que en el 2018 cerca de 
un 13% ha aumentado en la ocupación en Expedia debido a que los precios hoteleros 
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habían bajado a nivel mundial, viéndose en desventaja si es que las tarifas hoteleras 
siguen bajando ante la oferta de nuevos mercados de viviendas y nuevos destinos.    
 
     3.2.5. Posicionamiento 
     Morales (2017), reveló que Expedia Inc. es un negocio que genera más de 60.000 
millones de dólares anuales en reservaciones, opera en más de 75 países, 35 idiomas y 
55 monedas, tiene más de 18,000 empleados, recibe más de 450 millones de visitas 
mensuales en sus sitios web y ofrece más de 15.000 actividades únicas. No obstante, 
por sus ingresos anuales de unos $8.300 millones se encuentran detrás de los 10.300 
generados por Priceline Group, su principal competidor (dueño de Booking.com), el valor 
de mercado de Expedia vale $17.200 millones y Priceline Group tiene una capitalización 
de $74.300 millones. 
     Según Piber (2017), en la última década, el turismo internacional en América Latina y 
el Caribe ha crecido un 50%, de acuerdo con datos del Banco Interamericano de 
Desarrollo (BID), lo cual coloca a la región como una de las más dinámicas del mundo 
en este sector. Así mismo exclamó que “América Latina está creciendo a una velocidad 
incluso más rápida que Asia Pacífico en lo que es el segmento online (compras de viajes 
y reservaciones vía internet) se espera  que para 2020 cuatro de cada diez transacciones 
sean realizadas online”, indica Carolina Piber, Directora General de Expedia para 
América Latina, en entrevista con The eMag. Esta región representa una gran 
oportunidad para Expedia, para consolidar su posición en el mercado, además, enunció 
que en México operan varios años con un buen crecimiento, pero no descartan las 
oportunidades en otros países para incrementar el crecimiento de la industria del turismo 
en general.  
     Zulaica (2017), expresa que la buena gestión de Expedia y Booking.com se basa en 
la comunicación, es decir la publicidad que manejan generando confianza; la experiencia 
a través de una celular abarca el 50% de las reservas online. En un artículo de 360 Hotel 
Management se indica los tres Cs que siguen dando éxito a Booking.com y Expedia, 
siendo las siguientes:  
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a) Comunicación: al momento de buscar un hotel en Google, se despliegan los 
resultados de la búsqueda u posicionamiento orgánico, como primer lugar aparece 
Booking seguido de Expedia. 
b) Confianza: Booking y Expedia han logrado ganarse la confianza de sus clientes 
gracias a la importancia que les bridan. 
c) Comodidad: Estas dos plataformas trabajan mediante su estrategia de querer dar 
la mejor experiencia online a sus clientes, recordando que el usuario desea 
interactuar con una página web amigable que le brinde una excelente y rápida 
experiencia (360 Hotel Management, 2018). 
     El posicionamiento de Expedia mediante la búsqueda en Google con las palabras 
clave “hoteles en Cuenca, Ecuador” evidentemente ocupa el tercer lugar, mientras que 
con la búsqueda de “hoteles baratos en Cuenca, Ecuador” y “alojamiento en Cuenca” 
ésta se encuentra en cuarto lugar. Observar Ilustración 26.  
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Ilustración 26 
Posicionamiento de Expedia en Google 
 
Fuente: Google (2019). 
 
     De la Hera (2018) ha realizado una comparación entre Airbnb y Booking.com, en 
cuanto al tráfico, Booking lleva la delantera por tener alrededor de 55,5 millones de visitas 
mientras que Airbnb sólo 15,5 millones. En la comisión Airbnb tiene las de ganar a razón 
de que su cliente paga el 3% y al usuario añade un 10% extra sobre el precio. Por otro 
lado, en el control de inquilinos Airbnb permite saber quién se va a hospedar en el 
alojamiento porque el anfitrión puede hablar con el huésped antes de confirmar la 
reserva, lo que en Booking se realiza automáticamente. Para el proceso de Check-in 
Booking es más sencillo por las políticas que maneja el hotel, mientras que en Airbnb es 
complicado acordar la hora de entrega, devolución de llaves, hora de llegada y salida. 
Para el riesgo de cancelación Airbnb cobra a sus huéspedes en el momento de realizar 
la reserva reduciendo así el porcentaje de cancelación, mientras que Booking con su 
cancelación gratuita puede ocasionar que se realicen reservas tentativas. Lo que 
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respecta a promoción y oferta, Booking siempre invita a sus usuarios a realizar las 
promociones del mes o de la semana, algo que Airbnb no logra. Booking cuenta con una 
web (admin.booking.com) para la usabilidad del propietario, concluyendo que estas dos 
plataformas quedan empate.  
 
Análisis de posicionamiento a nivel mundial 
 
     A continuación, se interpreta el análisis comparativo de la posición competitiva de 
Airbnb con Booking y Expedia, datos obtenidos mediante SimilarWeb (2019) en los 
últimos tres meses (marzo-mayo 2019) a nivel mundial. 
     En la posición mundial, Airbnb.com ocupa el puesto #239, Booking.com el #50 y 
Expedia.com #536. En Estados Unidos Airbnb se encuentra en el puesto #88, mientras 
que Booking en el #158 y Expedia el #123, en cuanto a la categoría que ocupan en viajes, 
turismo, alojamiento y hoteles, Airbnb como #2, Booking #1 y Expedia aún no cuenta con 
un rango dentro de esta categoría. 
     En cuanto a la audiencia que recibe cada sitio web, Airbnb obtuvo un total de visitas 
de 253.3 millones, mientras que Booking recibió 1.303 billones y Expedia 195.7 millones 
de visitas, lo que quiere decir que Booking lleva la delantera. En la distribución de 
dispositivos Airbnb obtuvo un 60.16% por computadora y un 39.84% mediante celular 
(5.659 millones), seguido de Booking con un 45.94% y 54.06% (13.45 millones), mientras 
que Expedia 45.93% y 54.07% (799.325). Además, se comparó las visitas mensuales 
que obtuvieron en esos meses, en donde, Airbnb tuvo 84.43 millones de visitas, Booking 
con 434,5 millones de visitas y Expedia con 65,26 millones de visitas dando como 
ganador a Booking, en segundo lugar, a Airbnb y Expedia en tercer lugar. En cuanto al 
número de visitantes que viajan solos, se indica que en Airbnb tuvo 34.70 millones 
visitantes individuales, Booking con 183 millones y Expedia con 33,78 millones de 
visitantes, volviendo a ganar Booking. Con respecto a las visitas individuales como 
grupales, se indica que Airbnb obtuvo 2.43 visitas, Booking 2,37 visitas y Expedia 1.93 
visitas, donde el líder es Airbnb seguido de Booking y Expedia. Además, en el análisis 
de la duración de visita en Airbnb es de ocho minutos con diecisiete segundos, en 
 Vanessa Nathaly, Riera Rea 
Wilson Xavier, Sánchez Tirado Página 81 
Universidad de Cuenca 
Booking es de ocho minutos con tres segundos y Expedia con cinco minutos con treinta 
y seis segundos, dando como ganador a Airbnb seguido de Booking y Expedia. 
     En Estados Unidos el tráfico competitivo de Airbnb ocupa un 43.4%, Booking un 
20.7% y Expedia 35.9% obteniendo un total de 23.34%, mientras que en Ecuador Airbnb 
con un 15.8%, Booking con 71,0% y Expedia con un 13.3% con un total de 0.23%. En la 
Ilustración 27 se presenta el estudio de la distribución de género, con respecto al género 
masculino, Airbnb obtuvo un 47%, Booking 48% y Expedia 49%, con respecto género 
femenino, Airbnb cuenta con el 52%, Booking con 51% y Expedia con un 50%. 
Ilustración 27 
Distribución de género 
 
Fuente: Elaboración propia en base a SimilarWeb (2019). 
 
     Lo que respecta a los canales de marketing que mueven a estas tres plataformas se 
evidenció que, en directo, Airbnb obtuvo un 66.09%, Booking un 45.87% y Expedia 
46.63%, dando como ganador a Airbnb. Mediante la búsqueda orgánica o por palabras 
clave, Airbnb obtuvo un 67.11% con un tráfico competitivo del 99.7%, mientras que 
Booking con un 46.16% con un tráfico competitivo mayor a 99.9% y Expedia un 93.33 
con un tráfico competitivo de 99.3%. En la siguiente Ilustración 28 sobre la posición 
competitiva mediante la red social, con respecto a Facebook, Airbnb lidera con un 74%, 
Booking con 59% y Expedia un 40% mientras que, por medio de YouTube, Expedia lidera 
con un 41% seguido de Booking con 21% y Airbnb con un 13%. 
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Ilustración 28 
Tráfico en redes sociales
 
Fuente: Elaboración propia en base a SimilarWeb (2019). 
 
     Finalmente, la Ilustración 29 demuestra los rangos de edades que han usado estas 
tres plataformas. De 18 a 24 años, Airbnb lidera con un 13%, Booking con 11% y Expedia 
con un 10%; de 25 a 34 años, Airbnb en primer lugar por un 34%, seguido de Booking 
por un 30% y Expedia 27%; y de 35 a 44 años, Booking gana por un 21,32%, seguido de 
Expedia con 21,26% y por último Airbnb tiene un porcentaje de 20%. Mientras que, de 
45 a 54 años, Expedia lidera con un 18%, seguido de Booking con 16% y Airbnb con 
15%. Por otro lado, de 55 a 64 años, Expedia lidera con el 13%, Booking con el 11% y 
Airbnb indica un porcentaje del 9%; finalmente, de 65 años en adelante, igualmente 
Expedia ocupa el primer lugar con un 9%, Booking con el 8% y Airbnb tiene un 6%. 
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Ilustración 29 
Rango de edad que usan Airbnb, Booking y Expedia
 
Fuente: Elaboración propia en base a SimilarWeb (2019). 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
13%
34%
20%
15%
9%
6%
11%
30%
21%
16%
11%
8%
10%
27%
21%
18%
13%
9%
0%
5%
10%
15%
20%
25%
30%
35%
40%
18-24 años 25-34 años 35-44 años 45-54 años 55-64 años 65 en adelante
Airbnb Booking Expedia
 Vanessa Nathaly, Riera Rea 
Wilson Xavier, Sánchez Tirado Página 84 
Universidad de Cuenca 
     4.   Conclusiones 
 
     Como resultado de la comparación de medias con respecto a las variables estudiadas 
de los 225 establecimientos no tradicionales o no regulados en Airbnb (lofts, 
departamentos, casas, casas adosadas, casas de campo y villas) y de los 33 
establecimientos tradicionales o regulados (hoteles, hoteles boutique, bed and breakfast, 
hostales y hosterías) se obtuvo que en ambos casos ofrecen una media de 20 servicios. 
Asimismo, en la tarifa por noche de los alojamientos informales se indica un promedio de 
$32.00 dólares comparado con los alojamientos tradicionales que se muestran más 
económicos por una media de $29.00. Y con lo que respecta a las valoraciones dadas 
por los huéspedes que han compartido la experiencia, se evidencia un promedio de 4 
para los alojamientos informales y para los tradicionales una puntuación media de 3 
dentro de una escala de 5 puntos. 
     Booking.com con sus 38 alojamientos no tradicionales (apartamentos, habitaciones 
en casas particulares y casas) obtiene una media de 32 servicios mientras que los 122 
alojamientos formales (hoteles, bed and breakfast, hostales, albergues y hosterías) 
llevan ventaja al ofrecer un promedio de 43 servicios. Ahora bien, los alojamientos 
informales cuentan con un promedio en su tarifa de $32.00 por noche, comparado con 
los establecimientos formales donde se obtuvo una media de $33.00. Por otro lado, los 
establecimientos no tradicionales valorados sobre 5 obtuvieron una media de 3, 
superando a estos, los alojamientos tradicionales con un promedio de 4. 
     Expedia con 16 establecimientos no tradicionales (departamentos y casa de 
huéspedes) arrojan una media de 11 servicios comparado con un alto promedio de 17 
servicios ofrecidos por parte de los 77 alojamientos formales (hoteles, hostales y bed and 
breakfast). En cambio, en la tarifa por noche, los alojamientos informales superan el 
precio con una media de $51.00 mientras que, los tradicionales obtienen un promedio de 
$46.00. Sin embargo, la calificación que han otorgado los huéspedes a establecimientos 
no tradicionales y tradicionales dan como resultado un promedio de 4 sobre 5.  
     A nivel de posición competitiva, mediante la búsqueda en Google la plataforma que 
lidera en nuestra ciudad es Booking debido a que cuenta con mayor oferta de servicios 
por parte de los alojamientos y con precios más accesibles, seguido de Expedia 
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ocupando el tercer puesto a pesar de sus precios altos y en quinto lugar Airbnb a pesar 
de sus precios económicos. Cabe recalcar que cada plataforma trabaja en sus 
estrategias competitivas ayudando a los establecimientos a publicar la mejor tarifa 
dependiendo de la temporada en la ciudad, es así que, Airbnb no resulta ser tan 
competitivo a causa de que Booking y Expedia permiten que sus clientes puedan 
actualizar sus servicios constantemente con la finalidad de que los usuarios logren 
satisfacer sus necesidades.  
     Finalmente, los resultados emitidos mediante el análisis estadístico demuestran que 
la plataforma que ofrece más servicios es Booking.com, mientras que Expedia ofrece 
tarifas más altas y Airbnb cuenta con un valor de satisfacción muy bueno. 
     En suma, estas plataformas contribuyen a que el cliente o viajero pueda ahorrar 
tiempo y en algunos casos dinero. 
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      5. Recomendaciones 
 
     Después de haber culminado el presente proyecto se propone las siguientes 
recomendaciones: 
 
1. Incentivar a los futuros estudiantes que, consideren ampliar el interés investigativo 
en relación a las distintas plataformas que ofrecen alojamiento y a las que se 
manejan en base a la economía colaborativa, puesto que en nuestra ciudad no se 
encuentran trabajos similares acerca del tema. 
2. Sugerir a los establecimientos formales e informales que cuentan dentro del 
inventario de Airbnb y Expedia mejorar la disposición en variedad de servicios a 
sus usuarios dado que de acuerdo a nuestra investigación comparada con 
Booking, éstos establecimientos ofrecen mayor cantidad de servicios que en las 
plataformas antes mencionadas. 
3. Realizar un análisis de tarifas de acuerdo a las temporadas de demanda por parte 
de los alojamientos no tradicionales que forman parte del sitio web Expedia en 
vista de que cuentan con costos elevados superando a los alojamientos 
tradicionales, caso que en Airbnb y Booking, dichos tipos de alojamientos optan 
por tener precios por noche que van dentro del mismo rango.  
4. Finalmente, en relación al análisis de las respectivas valoraciones que han 
obtenido los distintos alojamientos de cada una de las tres plataformas se 
recomienda que éstos trabajen en mejorar sus condiciones generales para que 
así obtengan un mejor puntaje, por lo que sumado a los comentarios de los 
huéspedes que han compartido su experiencia cada plataforma podrá obtener 
ventaja para poder posicionarse competitivamente en el mercado cuencano.  
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      7. Anexos 
 
Anexo 1 
Diseño aprobado por el Consejo Directivo 
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